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Abstract 

 This thesis aims to reduce the wastes in the process of academic document request and 
issuing. The researcher applied flow process diagram as a tool to analyze the steps and activities in 
the service process and used the 5W1H technique and ECRS concept to reduce the steps and 
improve the process. Three improved processes were proposed for 3 phases of process 
improvement. Each phase provides different reduction in steps and activities, time and distance. 
The achieved reduction in time for 3 phases are 37.95%, 46.97% and 97.46% respectively, resulted 
by the elimination, combining, rearranging and simplifying the steps. 30 activities in the reference 
process were reduced to 25, 21 and 14 activities in the proposed improved process (phase 1-3) 
respectively, equating 50% reduction for phase 3. The distance of transportation in the process can 
be reduced to half. In consideration of applying this thesis findings, the organization can apply 3 
phase in consequence or choose one of them which suit the organization readiness and resource 
available.    

(Total 59 pages) 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

การให้บริการดว้ยกระบวนการที่กระชบั ใชเ้วลาไม่นาน ให้ผลลพัธ์รวดเร็ว นอกจากจะ
น ามาซ่ึงการลดความสูญเปล่าในกระบวนการ เพิม่ประสิทธิภาพของกระบวนแลว้ ยงัตอบโจทยก์าร
ใชชี้วติในยคุปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ซ่ึงปัจจุบันผูรั้บบริการให้ความส าคญักบัเวลา ไม่ตอ้งการการ
รอคอยนานโดยเปล่าประโยชน์ ในกระบวนการต่างๆ หากสามารถปรับปรุงในแนวทางดงักล่าวได ้
ก็จะน ามาซ่ึงคุณภาพและความพึงพอใจในการให้บริการตามมา ด้วยการให้บริการที่ตอบโจทย์
รูปแบบการใชชี้วติของผูรั้บบริการ  

 
งานวิจัยจ านวนมากให้ความส าคัญกับการลดความสูญเปล่าในกระบวนการต่างๆ โดย

ประยกุตใ์ช้ทฤษฎีต่างๆ เพื่อวิเคราะห์กระบวนการต่างๆ การศึกษาถึงความสูญเปล่า 7 ประการ หรือ 
7 Waste  (ปรัชภรณ์ เศรษฐเสถียร, กฤติยา เกิดผล, และพงศธร จนัทร์ตรี, 2562; พงศเ์ทพ งามทวีรัตน์, 
2557) ถูกน ามาใช้ในการวิเคราะห์กระบวนการ เพื่อน ามาซ่ึงการลดความสูญเปล่าที่ เกิดขึ้ น 
ในกระบวนการต่างๆ เช่นกระบวนการจดัการเอกสาร (สุภทัรพงษ ์สนอุทา และปณัทพร เรืองเชิงชุม, 
2563) กระบวนการผลิตต่างๆ ควบคู่กับการใช้เทคนิค 5W1H และหลักเกณฑ์ ECRS (ศุภฤกษ  
กล่ินหม่น, 2559)โดยตั้งค  าถามต่างๆ เพื่อน ามาซ่ึงค  าตอบความจ าเป็น หรือรูปแบบการด าเนินการ
อ่ืนๆ เพื่อเป็นทางเลือกสู่ประสิทธิภาพที่สูงกว่า เร็วกว่า ประหยดักว่า เพื่อน ามาซ่ึงการปรับปรุง
กระบวนการ น ามาซ่ึงระยะเวลาที่กระชบัขึ้น การเคล่ือนยา้ย การรอคอยที่ลดลง ลดจ านวนขั้นตอน
การด าเนินการ และใชก้ระบวนการที่ง่ายและซบัซอ้นนอ้ยลง  

 
ในการพิจารณาขั้นตอนต่างๆในกระบวนการที่งานวิจยัตอ้งการปรับปรุง ไดมี้การน าเอา

แผนภูมิกระบวนการไหล (ปรัชภรณ์ เศรษฐเสถียร และคณะ, 2562) ซ่ึงแจกแจงขั้นตอนหรือ
กิจกรรมที่ เกิดขึ้ นออกเป็นรูปแบบการท างานชนิดต่างๆ และท าให้สามารถแสดงได้ชัดเจนว่า 
ขั้นตอนใดก่อนให้เกิดความล่าชา้ หรือการเคล่ือนยา้ย และสามารถน าไปวิเคราะห์ต่อเพื่อลดการ
สูญเสียที่เปิดขึ้น น ามาซ่ึงการปรับปรุงโดยการรวบหรือควบรวม ก าจดัขั้นตอนที่ไม่จ  าเป็นออก ปรับ
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ล าดับการด าเนินการ หรือท าให้ง่ายขึ้นได้ ซ่ึงทฤษฎีและเคร่ืองมือเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือที่ถูกใช้
ประโยชน์เพือ่การปรับปรุงกระบวนการมาอยา่งต่อเน่ืองและหลากหลาย 

 
การขอและออกเอกสารส าคญัทางการศึกษา เป็นงานที่มีความส าคญัของสถานศึกษา และ

มีผูรั้บบริการในดา้นน้ีค่อนขา้งมาก เน่ืองจากความจ าเป็นในการใชเ้อกสารเพื่อจุดประสงคต่์างๆ ที่
หลากหลาย ทั้ งนักศึกษาปัจจุบันและผูส้ าเร็จการศึกษาไปแล้ว และในหลายคร้ังผูข้อมีความ
จ าเป็นตอ้งใช้เอกสารด่วน ยื่นขอแล้วประสงค์จะรอรับเอกสารเพื่อน าไปใช้ทันที และไม่ต้อง
เสียเวลาในการกลบัเขา้มารับเอกสารอีกรอบ กระบวนการใหบ้ริการน้ีจึงถูกหยบิยกขึ้นมาด าเนินการ
วเิคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือต่างๆ และเสนอแนวทางปรับปรุงการใหบ้ริการ  

 
ในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัท  าการศึกษาทฤษฎีและเคร่ืองมือต่างๆ และประยกุตใ์ชเ้พือ่การวเิคราะห์

และลดขั้นตอน และน าเสนอกระบวนการปรับปรุงเป็น 3 ระยะ (3 เฟส) เพื่อให้หน่วยงานที่สนใจ
สามารถเลือกใชไ้ดต้ามระดบัความพร้อม และทรัพยากรที่มี รวมทั้งระดบัการพฒันาที่เหมาะสม โดย
วธีิการวเิคราะห์น้ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชก้บักระบวนการใหบ้ริการอ่ืนๆไดอี้กดว้ย 
  

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
 
 1.2.1 เพื่อศึกษาและประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือในการวิเคราะห์กระบวนการและลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการการขอเอกสารส าคญัทางการศึกษา 
 1.2.2 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนากระบวนการโดยลดความสูญเปล่าที่ เกิดขึ้ นในการ
ใหบ้ริการการขอเอกสารส าคญัทางการศึกษาของสถาบนัการศึกษาแห่งหน่ึง  
 

1.3 ค ำถำมกำรวจิยั / สมมติฐำนกำรวจิยั 
 
 1.3.1 มีความสูญเปล่าในกระบวนการให้บริการขอและออกเอกสารส าคญัทางการศึกษา
หรือไม่ 
 1.3.2 มีความสูญเปล่าในขั้นตอนใดในกระบวนการใหบ้ริการขอและออกเอกสารส าคญัทาง
การศึกษา 
 1.3.3 สามารถลดความสูญเปล่าในกระบวนการให้บริการขอและออกเอกสารส าคญัทาง
การศึกษาไดอ้ยา่งไร 
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1.4 กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

 
รูปที่ 1.1  แผนภาพกรอบแนวคิดทางการวจิยั 

 
งานวิจยัน้ีเร่ิมจากการด าเนินการเก็บขอ้มูล ขั้นตอนต่างๆ ในกระบวนการไหลของการ

ให้บริการขอและจดัท าเอกสารส าคญัทางการศึกษา โดยผูว้ิจยัได้ปฏิบัติงานเองในหน่วยงานที่
ให้บริการดงักล่าว  ผูข้อรับบริการมาติดต่อขอรับเอกสารค าขอ กรอกขอ้มูลค าขอ ช าระเงิน นัดรับ 
จนถึงกระบวนการออกเอกสาร เสนอลงนามเอกสาร และส้ินสุดกระบวนการที่การออกเอกสาร
สมบูรณ์พร้อมน าจ่ายให้ผูรั้บ  ผูว้ิจยัไดใ้ช้แผนภูมิกระบวนการไหล (Flow Process Chart)  ในการ
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วเิคราะห์ขั้นตอนของการด าเนินการ โดยพจิารณาที่การไหลของเอกสารค าขอ และเอกสารส าคญัที่
ออกให้ผูข้อรับบริการ พิจารณาความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นในกระบวนการ ใช ้5W1H  และ ECRS เพื่อ
ลดความส้ินเปลืองและสูญเปล่า (Wastes)  ในกระบวนการอ้างอิง และน าเสนอแนวทางพฒันา
กระบวนการไหลกระบวนการใหม่ซ่ึงกระชบั ลดขั้นตอน ทรัพยากร และลดเวลาสูญเสียได ้  
 

1.5 ขอบเขตกำรวจิัย 
 
งานวจิยัน้ีด าเนินการภายใตข้อบเขตและขอ้จ ากดัดงัต่อไปน้ี 

 1.5.1 การออกเอกสารที่พิจารณา เป็นเอกสารต้นฉบับที่จัดพิมพ์เป็น Hardcopy ไม่นับ
รวมถึงการออกเอกสารเป็นไฟลอิ์เลกทรอนิกส์ 
 1.5.2 การน าส่งเอกสารเป็นการรับที่จุดใหบ้ริการ ไม่รวมถึงการจดัส่งทางไปรษณีย ์
 1.5.3 ในการพิจารณากระบวนการไหลของขั้นตอนต่างๆ ผูว้ิจยัพิจารณาจากเอกสารค าขอ 
และเอกสารส าคญัทางการศึกษาที่ออกใหผู้รั้บบริการเป็นหลกั โดยไม่รวมถึงตวัผูใ้ชบ้ริการและการ
เดินทางของผูใ้ชบ้ริการ 
 1.5.4 ขอ้มูลระยะเวลา ระยะทาง เป็นค่าเฉล่ียของเวลาและระยะทางที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
จริง 

 

1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

งานวิจัยน้ีสามารถน าไปอ้างอิงวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อลดความสูญเสียใน
กระบวนการต่างๆ ดว้ยการใช้ทฤษฎีและเคร่ืองมือของแผนภูมิการไหลของกระบวนการ 5W1H 
และ ECRS  

 
ผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะ สามารถน าไปใช้ได้จริงในการด าเนินงานของหน่วยงาน

ต่างๆ ที่ให้บริการในลักษณะคล้ายคลึงกัน เพื่อความสุญเปล่าจากการลดจ านวนขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ ลดระยะเวลาการให้บริการ ลดการเคล่ือนที่ที่ไม่จ  าเป็น ลดทรัพยากรที่ใชใ้นกระบวนการ 
น ามาซ่ึงการลดตน้ทุนในการใหบ้ริการ ใชท้รัพยากรที่มีอยา่งมีประสิทธิภาพ ท าใหบุ้คลากรสามารถ
บริหารจดัการเวลาเพื่อภาระงานอ่ืนๆได ้เพิ่มความสะดวกในการรับและให้บริการ และสร้างความ
พงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยหน่วยงานสามารถเลือกใชรู้ปแบบที่น าเสนอในแต่ละเฟสตามเหมาะสม 
หรือพฒันาปรับปรุงเรียงตามล าดบัได ้ทั้งน้ีขึ้นกบัความพร้อมและทรัพยากรของหน่วยงาน  
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1.7 นิยำมศัพท์ 
 

เอกสำรส ำคัญทำงกำรศึกษำ  หมายถึง ระเบียนผลการเรียน (Transcript) และ หนังสือ
รับรองสถานภาพนักศึกษา และหนังสือรับรองอ่ืน ๆ ที่ เก่ียวกับการศึกษาของนักศึกษาใน
สถาบนัการศึกษา 

 
ผู้ขอ หรือ ผู้รับบริกำร หมายถึง บุคคลที่ ติดต่อขอเอกสารส าคัญทางการศึกษาจาก

สถาบนัการศึกษา 
 
ใบค ำร้อง หรือ เอกสำรค ำขอ หมายถึง เอกสารที่กรอกและยืน่โดยผูรั้บบริการเพือ่ขอเอกสาร

ส าคญัทางการศึกษา   



 

บทที ่2 
 

ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง / ทฤษฏทีีเ่กีย่วข้อง 
 

ในบทน้ี ผูว้ิจยัได้รวบรวมงานวิจยัและทฤษฎีต่างๆที่เก่ียวขอ้ง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินการวิเคราะห์และด าเนินการวิจยัในบทต่อไป โดยประกอบดว้ย ทฤษฎีเก่ียวกบั แนวคิดแบบ
ลีน ความสูญเปล่า 7 ประการ แผนผงัการไหลของกระบวนการ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับการ
วเิคราะห์และลดการสูญเปล่าในกระบวนการ 
 

2.1 แผนภูมกิระบวนกำรไหล 
 

แผนภูมิกระบวนการไหล  (Flow Process Chart) เป็นแผนภูมิที่น ามาใชเ้พื่อท าการวิเคราะห์
ขั้นตอนการไหล (Flow) ของวตัถุดิบ ช้ินส่วน พนักงานและอุปกรณ์ ที่เคล่ือนไปในกระบวนการ
พร้อมกบักิจกรรมต่าง ๆ รูปที่ 2.1 แสดงตวัอยา่งแบบฟอร์มแผนภูมิกระบวนการไหล  
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รูปที่ 2.1 แบบฟอร์มแผนภูมิกระบวนการไหล 
ที่มา: วทิยา อินทร์สอน, 2539 
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2.1.1 สัญลักษณ์มำตรฐำนของ Flow Process Chart 
 
ในแผนภูมิกระบวนการโดยใชส้ัญลกัษณ์มาตรฐาน 5 สัญลกัษณ์ ที่ถูกก าหนด โดยสมาคม

วิศวกรรมเคร่ืองกลของอเมริกา (ASME: The American Society of Mechanical Engineers) โดย 
แบ่งกิจกรรมในวธีิการท างานออกเป็น 5 กลุ่มใหญ่ ๆ ดงัแสดงในตารางที่ 2.1 

 
ตารางที่ 2.1 สญัลกัษณ์มาตรฐานของ Flow Process Chart 
สญัลกัษณ์ ช่ือเรียก ค าจ  ากดัความ 

 การด าเนินงาน  
หรือการปฏิบตัิงาน  
(Operation) 

- การเปล่ียนคุณสมบตัิทางเคมี หรือฟิสิกส์ของวตัถุ 
- การประกอบช้ินสวน หรือการถอดส่วนประกอบ 
- การเตรียมวตัถุเพือ่งานขั้นต่อไป 
- การวางแผน การค านวณ การใหค้  าสัง่ หรือการ
รับค าสัง่ 

 การตรวจสอบ  
(Inspection) 

- ตรวจสอบคุณลกัษณะของวตัถุ 
- ตรวจสอบคุณภาพ หรือปริมาณ 

 การขนส่ง 
หรือการเคล่ือนยา้ย 
(Transportation) 

- การเคล่ือนวตัถุจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง 
- พนกังานก าลงัเดิน 

 การรอคอย  
หรือความล่าชา้ 
(Delay) 

- การเก็บวสัดุชัว่คราวระหวา่งการปฏิบติังาน 
- การคอยเพือ่ใหง้านขั้นต่อไปเร่ิมตน้ 

 การจดัเก็บ (Storage) - การเก็บวสัดุไวใ้นสถานที่ถาวรซ่ึงตอ้งอาศยัค  าสัง่
ใน 
- การเคล่ือนยา้ยถึงจะน าสินคา้ออกมาได ้
- การเก็บช้ินส่วนที่รอเป็นเวลานาน 

ที่มา: ปรัชภรณ์ เศรษฐเสถียร และคณะ, 2562 
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 2.1.2 แนวทำงกำรวิเครำะห์แผนภูมิกระบวนกำรไหล 
 
  1) ก าหนดวัตถุประสงค์ในการวิเคราะห์ให้ชัดเจน  เช่น ลดการปริมาณการ
เคล่ือนยา้ย หรือเพิม่ประสิทธิภาพการผลิต 
  2) บ่งช้ีกระบวนการที่ตอ้งศึกษาพร้อมทั้งรายละเอียดของกระบวนการ 
  3) ก าหนดวา่เป็นการวเิคราะห์การไหลของเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ดงัน้ี 
   ผลิตภัณฑ์ : การท างานบนผลิตภัณฑ์ตั้ ง เเต่ ช้ิน ส่วน  วัต ถุ ดิบ เข้า สู่
สายการผลิตจนประกอบเสร็จเป็นผลิตภณัฑ ์
   พนักงาน: การปฏิบตัิงานของพนักงานคนหน่ึงในการท างาน เคล่ือนยา้ย
ส่ิงของ เเละการเดินเคร่ืองมือ อุปกรณ์: การโยกยา้ยของเคร่ืองมือหรือการใชง้าน ของอุปกรณ์ 
  4) เร่ิมวิเคราห์จากจุดเร่ิมต้น บันทึกงานตามที่เกิดขึ้ นอย่างละเอียดทุกขั้นตอน 
พร้อมทั้งบรรยายสั้นๆ ถึงลกัษณะงานที่เกิดขึ้น 
  5) เก็บขอ้มูลรายละเอียดที่เก่ียวขอ้ง 
  6) โยงเสน้ระหวา่งสญัลกัษณ์จากบนลงล่าง 
  7) สรุปขั้นตอนการปฏิบติังานลงในตารางสรุปผล 
  
 2.1.3 ประโยชน์ใช้งำนของแผนภูมิกระบวนกำรไหล 
 
 เป็นแผนภูมิที่จ  าแนกกิจกรรมต่าง ๆ ออกจากกนัเป็น 5 ประเภท โดยเร่ิมจาก กิจกรรมที่มี
มูลค่าเพิ่มไดแ้ก่การปฏิบติังานไปจนถึงกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่า แยกแยะกิจกรรมของพนักงาน
ออกจากกิจกรรมที่ท  าบนผลิตภณัฑ์ ท  าให้สามารถมอง เห็นจุดเน้นในการวิเคราะห์ไดอ้ยา่งชดัเจน 
ใชค้วบคู่ไปกบัแผนภาพการไหล จะช่วยช้ีให้เห็นการรอคอยและระยะทางการเคล่ือนที่ สามารถใช้
แผนภูมิเดียวกนัเพือ่เปรียบเทียบแสดงผลก่อนและหลงัการปรับปรุง (Terrestrial, 2020) 

 
2.2 กำรก ำจดัควำมสูญเปล่ำ (7 Waste) 
 

ปรัชภรณ์ เศรษฐเสถียร และคณะ (2562) และพงศเ์ทพ งามทวีรัตน์ (2557) ได้กล่าวไวว้่า 
การก าจดัความสูญเปล่า (7 Waste) เป็นระบบก าจดัความสูญเปล่าและปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง
ในกระบวนการผลิต เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ให้กบักิจกรรมหรืองานที่ด าเนินการ ขอ้เสียของการมี  
7 Waste คือ ใช้เวลาในการผลิตนาน สินค้ามีคุณภาพต ่า และต้นทุนสูง โดยส่วนมากพบว่าใน
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กระบวนการผลิตมีความสูญเปล่าต่าง ๆ แฝงอยู่ไม่มากก็น้อย ซ่ึงเป็นเหตุให้ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของกระบวนการผลิต ต ่ากว่าที่ควรจะเป็น ดงันั้นจึงมีแนวคิดเพือ่พยายามจะลดความสูญ
เปล่าเหล่าน้ีที่ เกิดขึ้ นมากมาย ซ่ึงมีแนวคิดหน่ึงที่ ถูกคิดค้นขึ้ นมาโดย Mr.Shigeo Shingo และ 
Mr.Taiichi Ohno คือ ระบบการผลิตแบบโตโยตา้ (Toyota Production System) โดยมีวตัถุประสงค์
เพือ่ขจดัความสูญเปล่า 7 ประการ ไดแ้ก่ 

 
2.2.1 ควำมสูญเปล่ำเน่ืองจำกกำรผลิตมำกเกินไป (Overproduction)  
 
การผลิตสินคา้ปริมาณมากเกินความตอ้งการการใชง้านในขณะนั้น หรือผลิตไวล่้วงหนา้เป็น

เวลานานมาจากแนวความคิดเดิมที่วา่แต่ละขั้นตอนจะตอ้งผลิตงานออกมาใหม้ากที่สุดเท่าที่จะท าได้
เพื่อให้เกิดตน้ทุนต่อหน่วยต ่าสุดในแต่ละคร้ัง โดยไม่ไดค้  านึงถึงว่าจะท าให้มีงานในระหว่างที่ท  า 
(Work In Process: WIP) ในกระบวนการเป็นจ านวนมาก และท าให้กระบวนการผลิตขาดความ
ยดืหยุน่  

แนวทางการปรับปรุง มีดงัน้ี 
 1) วางแผนการผลิตใหม่ โดยผลิตตามชนิดที่ตอ้งการในปริมาณที่ตอ้งการเท่านั้น 
 2) ลดขนาดการผลิตในแต่ละล็อตใหเ้ล็กลง  
 3) จดัสมดุลการผลิต เพือ่ก าจดัปัญหาจุดคอขวดในสายการผลิต  
 4) ปรับปรุงและพฒันาพนักงานให้มีความรู้และทกัษะหลายดา้น (Multiple Skill) 

สามารถท างานแทนกนัได ้ 
 5) ลดเวลาการปรับตั้งเคร่ืองจกัรลง (Reduce Set up Time) 

 
2.2.2 ควำมสูญเปล่ำเน่ืองจำกกำรเก็บวัสดุคงคลัง (Inventory)  
 
การซ้ือวสัดุคราวละมาก ๆ เพื่อเป็นประกนัว่าจะมีวสัดุส าหรับผลิตตลอดเวลา หรือเพื่อให้

ไดส่้วนลดจากการสัง่ซ้ือ จะส่งผลให้วสัดุที่อยูใ่นคลงัมีปริมาณมากเกินความตอ้งการใชง้านอยูเ่สมอ
เป็นภาระในการดูแลและการจดัการ ซ่ึงทางโตโยตา้ถือ วา่สินคา้คงคลงั เปรียบเสมือนปีศาจ (Evil) 
 แนวทางการปรับปรุง มีดงัน้ี 

 1) ปรับการไหลของงานให้สอดคลอ้งกบักระบวนการ เพื่อลดการสะสมของงาน 
(WIP) ระหวา่งกระบวนการ 

 2) สร้างระบบการผลิตแบบทนัเวลาพอดี (Just In Time) 
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 3) ปรับปรุงการจดัเก็บใหมี้ลกัษณะแบบเขา้ก่อน - ออกก่อน (First In First Out) 
 4) ใชห้ลกัการควบคุมดว้ยการมองเห็น (Visual Control) 

 
2.2.3 ควำมสูญเปล่ำเน่ืองจำกกำรขนส่ง (Transportation) 
 
การขนส่งเป็นกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่มแก่วสัดุดังนั้ น จึงต้องควบคุมและลด

ระยะทางในการขนส่งลงใหเ้หลือเท่าที่จ  าเป็นเท่านั้น 
แนวทางการปรับปรุง มีดงัน้ี 
 1) ออกแบบและจดัวางผงัการผลิตเพือ่ลดการขนส่งและระยะทางใหน้อ้ยที่สุด 
 2) ใชอุ้ปกรณ์ขนถ่ายที่เหมาะสมกบัวสัดุและผลิตภณัฑ ์
 
2.2.4 ควำมสูญเสียเน่ืองจำกกำรเคล่ือนไหว (Motion) 
 
ท่าทางการท างานที่ไม่เหมาะสม เช่น ตอ้งเอ้ือมหยบิของที่อยูไ่กล กม้ตวัยกของหนักที่วาง

อยูบ่นพื้น ฯลฯ ท าใหเ้กิดความลา้ต่อร่างกายและท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการท างานอีกดว้ย 
แนวทางการปรับปรุง มีดงัน้ี 
 1) ปรับปรุงการเคล่ือนไหวโดยใช้ส่ิงอ านวยความสะดวกมาใช้ (Tooling and 

Fixture) 
 2) ศึกษาการเคล่ือนที่ของการท างาน (Motion Study) ให้เหมาะสม และมีการ

เคล่ือนไหวนอ้ยที่สุด 
 3) ปรับปรุงและพฒันาพนักงานให้มีความรู้และทกัษะหลายดา้น สามารถท างาน

แทนกนัได ้(Multiple Skill) 
 4) จดัวางผงักระบวนการใหเ้หมาะสม เพือ่ลดการเดินใหน้อ้ยที่สุด 

 
2.2.5 ควำมสูญเปล่ำเน่ืองจำกกระบวนกำรผลิต (Processing) 
 
เกิดจากกระบวนการผลิตที่มีการท างานซ ้ า ๆ กนัในหลายขั้นตอน ซ่ึงไม่มีความจ าเป็นเพราะ

งานเหล่านั้นไม่ท าให้เกิดมูลค่าเพิ่ม กบัผลิตภณัฑ์รวมทั้งงานในกระบวนการผลิตที่ไม่ช่วยให้ตวั
ผลิตภณัฑ์เกิดความเที่ยงตรงเพิ่มขึ้นหรือคุณภาพดีขึ้น เช่น กระบวนการตรวจสอบคุณภาพของ
ผลิตภณัฑซ่ึ์งเป็นกระบวนการที่ไม่ท  าให้เกิดมูลค่าเพิ่มกบัผลิตภณัฑ ์ดงันั้น กระบวนการน้ีควรรวม 
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อยูใ่นกระบวนการผลิตใหพ้นักงานหน้างานเป็นผูต้รวจสอบไปพร้อมกบัการท างาน หรือขณะคอย
เคร่ืองจกัรท างาน 

แนวทางการปรับปรุง มีดงัน้ี 
 1) ศึกษาและวิเคราะห์ขั้นตอนของกิจกรรม หรือกระบวนการทั้งหมดเพื่อพิจารณา

วา่กิจกรรมใดที่สร้างมูลค่าเพิม่ต่อกระบวนการหรือกิจกรรมใดก่อใหเ้กิดความสูญเปล่า 
 2) หาแนวทางในการขจดัความสูญเปล่า ดว้ยการน าหลกัการวิศวกรรมอุตสาหการ 

(IE Techniques) เพือ่ปรับลดกระบวนการที่ไม่จ  าเป็นออก 
 3) ปรับปรุงกระบวนการเตรียมการผลิต และลดเวลาการปรับตั้งเคร่ืองจกัรลงให้มี

เวลานอ้ยที่สุด 
 
2.2.6 ควำมสูญเปล่ำเน่ืองจำกกำรรอคอย (Delay) 
 
การรอคอยเกิดจากการที่เคร่ืองจกัร หรือพนักงานหยุดการท างานเพราะตอ้งรอคอยบาง

ปัจจยัที่จ  าเป็นต่อการผลิต เช่น การรอวตัถุดิบ การรอคอยเน่ืองจากเคร่ืองจกัรขดัขอ้ง การรอคอย
เน่ืองจากกระบวนการผลิตไม่สมดุล การรอคอยเน่ืองจากการเปล่ียนรุ่นการผลิต เป็นตน้ 

แนวทางการปรับปรุง มีดงัน้ี 
 1) ปรับการไหลของงาน (Flow) ให้สอดคล้องกับกระบวนการท างาน เพื่อลด

ปัญหาในการรอคอย 
 2) จดัปริมาณคนและเคร่ืองจกัร เพือ่ใหเ้กิดการสมดุลในสายการผลิต 
 3) ปรับปรุงกระบวนการเตรียมการผลิต และลดเวลาการปรับตั้งเคร่ืองจกัรให้น้อย

ที่สุด (Set Up Time) 
 4) ปรับปรุงและพฒันาพนักงานให้มีความรู้และทกัษะหลายดา้น (Multiple Skill) 

สามารถท างานทดแทนกนัได ้
 5) จดัท าระบบบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั เพื่อลดปัญหาการขดัขอ้งของเคร่ืองจกัร ซ่ึง

เป็นสาเหตุของการรอคอย 
 

2.2.7 ควำมสูญเปล่ำเน่ืองจำกกำรผลิตของเสีย (Defect) 
 
เม่ือของเสียถูกผลิตออกมาของเสียเหล่านั้นอาจถูกน าไปแกไ้ขใหม่ให้ไดคุ้ณสมบติัตามที่

ลูกคา้ตอ้งการ หรือถูกน าไปก าจดัทิ้ง ดงันั้น จึงท าใหมี้การสูญเสียเน่ืองจากการผลิตของเสียขึ้น 
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แนวทางการปรับปรุง มีดงัน้ี 
 1) พฒันาวธีิการท างาน เพือ่ป้องกนัไม่ใหเ้กิดของเสียชา้ 
 2) สร้างระบบการประกนัคุณภาพให้กบัทุกกระบวนการที่เก่ียวขอ้ง เพื่อไม่ให้เกิด

การส่งต่อของเสียใหก้ระบวนการถดัไป 
 3) คน้หาปัญหาดว้ยเคร่ืองมือคุณภาพต่าง ๆ 
 4) ตอบสนองการแกปั้ญหาที่รวดเร็ว (Quick Response) 
 5) ปรับปรุงการออกแบบและจดัวางผงัการผลิตใหม่ก าหนดมาตรฐานการท างาน 

และมาตรฐานการตรวจสอบงาน 
 

2.3 เทคนิคกำรตั้งค ำถำม 5W1H และหลกักำร ECRS 
 

2.3.1 เทคนิคกำรต้ังค ำถำม 5W1H 
 
การใช้หลกัการ 5W1H ร่วมกับหลกัการ ECRS 5W1H เป็นแนวทางในการตรวจพิจารณา

ปัญหาอยา่งรอบคอบ ไม่วา่ปัญหานั้นจะเป็นงานวิเคราะห์ทั้งระบบ หรือบางส่วนของระบบ โดยการ
วิเคราะห์ปัญหา โดยการใชเ้ทคนิค 5W1H ในการคิดวิเคราะห์แบบแกปั้ญหา จะใชใ้นขั้นตอนของ
การวิเคราะห์ขอ้มูล และทดสอบ สมมติฐาน มีรายละเอียด ปัญหาคืออะไร หรือ อะไรคือปัญหา 
ดงันั้นในการวางแผนควบคุมการผลิตผูบ้ริหารโรงงาน หรือผูป้ระกอบกิจการควรใชห้ลกั 5W+1H 
(วทิยา อินทร์สอน, 2539) 

 

ส าหรับการใช้เทคนิคการตั้งค  าถาม 5W1H ร่วมกบัหลักการ ECRS มาใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการผลิต (ศุภฤกษ กล่ินหม่น, 2559) มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 1) What ถามถึงวตัถุประสงค์ของงาน โดยมีความหมาย (Why) คือ ท าอะไรอยู ่
ท าไมท าอยูอ่ยา่งนั้น ท าไมส่ิงนั้นจึงจ าเป็น 

 2) When ถามถึงล าดบัขั้นตอนการท างาน โดยมีความหมาย (Why) คือ ท าเม่ือไร 
ท าไมตอ้ง ท าตอนนั้น 

 3) Where ถามถึงสถานที่ท  างาน โดยมีความหมาย (Why) คือ ท าที่ไหน ท าไมตอ้ง
ท าที่นัน่ 

 4) Who ถามถึงคนหรือเคร่ืองจกัร โดยมีความหมาย (Why) คือ ใครหรือเคร่ืองไหน
ท างานนั้นอยู ่ท  าไมตอ้งคนหรือเคร่ืองนั้นท า 
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 5) How ถามถึงวิธีการท างาน โดยมีความหมาย (Why) คือ ใช้วิธีการอะไรท างาน 
ท าไมตอ้งวธีิการนั้น 

 

เทคนิคการตั้ งค  าถาม 5W1H และหลักการ ECRS ถูกน ามาใช้ตรวจสอบ สัญลักษณ์  
5 สัญลักษณ์ ซ่ึงได้บนัทึกไวใ้นแผนภูมิกระบวนการผลิต เพื่อพิจารณาขั้นตอนการท างานที่ท  าอยู่
เหมาะสมหรือไม่ถา้ไม่เหมาะสมก็ควรหาแนวทางในการปรับปรุงแต่ถา้เหมาะสมอยูแ่ลว้ก็จะคน้หาว่า 
มีวิธีการอ่ืนส าหรับขั้นตอนนั้น ๆ ที่ดีกวา่หรือไม่ถา้มีจะท าอยา่งไร กระบวนการพจิารณาตรวจสอบน้ี
จะช่วยให้เห็นแนวทางการปรับปรุงการท างาน (เบญจมาศ เนติวรรักษา, พอพนัธ์ สุทธิวฒันะ, อนุรักษ ์
รอดบ ารุง, วทิวสั สิงห์สงัข,์ และกานต ์นคัรวรายทุธ, 2563)  

 
2.3.2 หลักกำร ECRS 

 
คือขั้นตอนการวเิคราะห์ โดยการตั้งค  าถามจะน าไปสู่การปรับปรุงงาน โดยอาศยั 4 หลกัการ

ในการลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นในกระบวนการผลิต (วฒิุพร ศรีไพโรจน์, 2558)  
 1) ขจดังานที่ไม่จ  าเป็นออก (Eliminate All Unnecessary Work) หลกัการน้ีเกิดขึ้น

จากการที่ตั้งค  าถามแลว้ พบว่าไม่มีความจ าเป็นตอ้งท าอีกต่อไปเน่ืองจากวตัถุประสงค ์ไดเ้ปล่ียนไป
จากเดิม หรือเกิดการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้มของการท างาน จนท าใหว้ตัถุประสงค ์เดิมของงาน
ไม่มีความจ าเป็นอีกต่อไป แมเ้ทคนิคการตดังาน (Eliminate) จะเป็นเทคนิคที่มีประสิทธิภาพสูงสุด
ในการปรับปรุงงาน แต่ก็ยงัไม่สามารถที่จะกระท าได้เลย เพราะงานทุกงานมักจะมีวตัถุประสงค ์
ก ากบัเสมอ ซ่ึงแนวทางในการขจดังานที่ไม่จ  าเป็นออกใหพ้จิารณาดงัน้ี 

  (1) เลือกงานที่มีปัญหาเร่ืองตน้ทุน ซ่ึงถา้สามารถขจดังานน้ีออกไดจ้ะท า
ให้ลดตน้ทุนค่าแรงทางตรง วตัถุดิบ และค่าใช้จ่ายด้านอุปกรณ การผลิตลงได้หากใช้เทคนิคตั้ ง
ค  าถามแลว้พบวา่งานน้ีไม่จ าเป็นอีกต่อไปก็สมควรตดัทิ้งก็จะช่วยลดตน้ทุนการผลิตไดม้าก 

  (2) กรณีที่ ได้ค  าตอบนั้ นว่างานย ังมีความจ า เป็นที่ ต้องท าเพราะมี
วตัถุประสงค ์และเหตุผลที่แน่นอนในการสร้างมูลค่า ให้แยกแยะวตัถุประสงคใ์หเ้ด่นชดัวา่งานนั้นมี
ประโยชน์อยา่งใดเพือ่จดัท าเป็นมาตรฐานและป้องกนัไม่ใหเ้กิดความผดิพลาดในการขจดังานนั้น 

  (3) ในกรณีที่วตัถุประสงคข์องงานไม่ชดัเจนวา่คืออะไร ใหพ้จิารณาโดยตั้ง
ค  าถามวา่จะเกิดอะไรขึ้นถา้ขจดังานน้ีออกไป ถา้ผลออกมาแลว้พบ การที่ไม่ท  างานนั้นก่อใหเ้กิดผลดี
ก็ควรตดังานนั้นออกทนัทีแต่ถา้ผลออกมาพบว่า การที่ไม่ท  างานนั้นก่อให้เกิดผลเสียก็ควรพจิารณา
วตัถุประสงคข์องงาน เพือ่ลดในส่วนงานยอ่ยที่ไม่กระทบต่องานนั้นส่ิงที่ส าคญัที่สุดในการพิจารณา 
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คือ หากคน้หาวตัถุประสงคข์องงานไม่พบ หรือยงัไม่ชดัเจนให้ตั้งค  าถามว่า “ท าไม” “ท าไม” และ 
“ท าไม” ต่อไปเร่ือย ๆ จนกวา่จะไดรั้บค าตอบที่ถูกตอ้งที่สุด 

 2) รวมขั้ นตอนปฏิบัติงาน เข้าด้วยกัน  (Combine Operations of Elements) ใน
กระบวนการผลิต โดยทัว่ไปจะประกอบดว้ยขั้นตอนการปฏิบติังานย่อย ๆ หลายขั้นตอนดว้ยกัน
หลกัการดงักล่าวเกิดขึ้นในกระบวนการออกแบบวธีิการท างานเพือ่ใหง้านในแต่ละสถานีมีขั้นตอนที่
เหมาะสมส าหรับการแบ่งงานตามความช านาญของคนงาน แต่บางคร้ังการแตกขั้นตอนการ
ปฏิบติังานออกมาจนเกินความจ าเป็นอาจท าให้เกิดปัญหาอ่ืน ๆ ตามมา เช่น ปริมาณงานที่ไม่สมดุล
กนัในสายการผลิตและขั้นตอนการปฏิบติังาน ดังนั้นหลักการรวมงานจึงเกิดขึ้นเพื่อช่วยลดการ
ท างานและเคล่ือนยา้ยที่ไม่จ  าเป็นใหน้อ้ยลง 

 3) การสลับสับเปล่ียนล าดับการปฏิบัติงาน (Change Sequence of Operations) 
ในการผลิตสินคา้ใหม่ มกัจะเร่ิมตน้การผลิตในปริมาณนอ้ยและค่อย ๆ ขยายปริมาณการผลิตเพิม่ขึ้น
จนเต็มประสิทธิภาพ เม่ือสายผลิตมีปริมาณการผลิตเพิ่มขึ้ น ล าดับขั้นตอนของการปฏิบัติงาน
แบบเดิมอาจไม่มีความเหมาะสมที่สุด เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มการท างานที่เปล่ียนไป เช่น เส้นทาง
การเคล่ือนยา้ยของงานที่ตอ้งยอ้นกลบัไปกลบัมาเน่ืองจากจ านวนเคร่ืองจกัรเพิ่มขึ้น จ  านวนผลิตที่
เพิม่ขึ้นกว่าเดิมเป็นสาเหตุใหเ้กิดปัญหาในเร่ืองการเคล่ือนยา้ยวสัดุเน่ืองจากระยะทางที่ยาวไกล การ
ตรวจสอบด้วย วิธีการตั้ งค  าถามอย่างละเอียดเพื่อดูว่า จะสามารถสับเปล่ียนล าดับขั้นตอนการ
ปฏิบติังานใหม่ได ้หรือไม่ เพื่อให้ง่ายและรวดเร็วขึ้น การใชแ้ผนภูมิและไดอะแกรมต่าง ๆ บนัทึก
การท างานจะช่วยให้เห็นวา่มีการเสียเวลารอคอยในขั้นตอนใด และสมควรจะเปล่ียนล าดบัขั้นตอน
การปฏิบติังานอยา่งไร เพือ่ลดการเคล่ือนยา้ยวสัดุและท าใหก้ารไหลของงานเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

 4) ท างานให้ง่ายขึ้ น (Simplify Necessary Operations) ในการวิเคราะห์ โดยการตั้ ง
ค  าถามเพื่อปรับปรุงงาน จะเร่ิมตั้ งแต่ขจัดงานที่ไม่จ  าเป็น รวมขั้นตอนการปฏิบัติงาน และสลับ
สบัเปล่ียนล าดบัการปฏิบติังานแลว้ ทา้ยที่สุดจะเหลือแต่งานที่จ  าเป็นตอ้งท าแต่ในการปรับปรุงงานนั้น 
คือการพิจารณาหาวิธีการท างานอ่ืนที่ง่ายกว่าและสะดวกรวดเร็วกว่า การตั้งค  าถามเพื่อน าไปสู่การ
ท างานที่งานให้ง่ายขึ้น ควรเร่ิมตน้จากค าถามในทุกเร่ืองที่เก่ียวกบังาน เช่น วธีิการท างาน วตัถุดิบที่ใช้
เคร่ืองมือ สภาพแวดลอ้มในการท างาน การออกแบบผลิตภณัฑ ์การไดม้าซ่ึงวธีิการที่ง่ายขึ้นจ าเป็นตอ้ง
อาศยัความคิดริเร่ิมและสร้างสรรค ์ของนกัวเิคราะห์ อยา่งยิง่ (เบญจมาศ เนตวิรรักษา และคณะ, 2563)  
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รูปที่ 2.2 เทคนิค 5W1H และ ECRS 
ที่มา: วทิยา อินทร์สอน, 2539 

 

2.4 งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้องกบักำรปรับปรุงกระบวนกำรและลดควำมสูญเปล่ำ 
 
 พชัรี ภทัรธาดาเกียรติ และดาริชา สุธีวงศ ์(2555) ไดว้ิจยัเร่ือง การปรับปรุงมาตราฐานการ
ปฏิบตัิงานในกระบวนการผลิตเคร่ืองด่ืมเขม้ขน้ โดยในงานวจิยัน้ีไดใ้ชก้ารวเิคราะห์ความสูญเปล่า 7 
ประการ (7 Waste) การตั้งค  าถาม 5W1H และการลดเวลาปฏิบตัิการตามหลัก ECRS ผลลัพธ์คือ 
สามารถลดเวลาน าการผสมเคร่ืองด่ืมต่อ 1 รอบการผสมได ้23.4% จากเดิม 
 

 นฤภร นิลนิสสัย และปิยะเนตร นาคสีดี (2564) ได้วิจยัเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพการ
จดัการคลังสินคา้ส าเร็จรูปกรณีศึกษา บริษัท เคร่ืองด่ืมรังนก ABC จ  ากัด โดยในงานวิจยัน้ีได้ใช้
แผนผัง Flow Process Chart เพื่อให้เห็นภาพรวมของกระบวนการภายในแผนกแล้วจึงท าการ
ปรับปรุงโดยใชเ้คร่ืองมือ ECRS ผลลพัธ์คือ การปรับปรุงนั้นท าให้เพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการ
คลงัสินคา้คือสินคา้มีความระเบียบเรียบร้อยมากขึ้นเวลาเฉล่ียในการเบิกจ่ายสินคา้สาเร็จรูปลดลง
จาก 1.32 ชัว่โมงเป็น 1.05 ชัว่โมงรวมถึงระยะทางในการเคล่ือนยา้ยสินคา้ลดลงจาก 200.4 เมตรเป็น 
135.6 เมตร และปริมาณของเสียที่เกิดขึ้นลดลงจาก 12.5% เป็น 11% ต่อการส่งสินคา้สาเร็จรูป 
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ไวรุจน์ อ่ิมโพ และคณิศร ภูนิคม (2560) ไดว้ิจยัเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการ
ผลิตน ้ าด่ืมดว้ยแนวคิดแบบลีน : กรณีศึกษาโรงงานผลิตน ้ าด่ืมธารทิพย ์โดยในงานวจิยัน้ีไดใ้ชก้าร
วเิคราะห์งานตามขั้นตอนของแนวคิด แบบลีน การประยกุตใ์ชห้ลกัการ 5W1H และหลกัการ ECRS 
เพือ่แสดงภาพรวมของกระบวนการผลิตน ้ าด่ืมประเภทถงัน ้ าด่ืม 20 ลิตร ผลลพัธ์คือ ขั้นตอนของการ
ผลิตก่อนการปรับปรุงจาก 17 ขั้นตอนการท างาน หลงัการปรับปรุงมีขั้นตอนการท างาน 15 ขั้นตอน 
ลดลง 2 ขั้นตอนการท างาน หรือคิดเป็นร้อยละ 11.76 ระยะทางในการเคล่ือนที่ลดลงจาก 51 เมตร 
เหลือ 20 เมตร ลดลง 31 เมตร หรือคิดเป็นร้อยละ 60.79 เวลาที่ใชใ้นการผลิตก่อนการปรับปรุงใช้
เวลา 263.24 วินาที หลงัการปรับปรุงใชเ้วลา 169.16 วินาที ลดลง 94.08 วินาที หรือคิดเป็นร้อยละ 
35.71 

 
วรพจน์ ศิริรักษ,์ ทศัพงศ ์นันทมจัฉา, ไวรุจน์ แซงบุญเรือง, อมรรัตน์ ป่ินชยัมูล, และชชัชยั 

สีตา (2566) ได้วิจยัเร่ือง การปรับปรุงกระบวนการประกอบช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ด้วยเทคนิค 
ECRS โดยในงานวจิยัน้ีไดว้ิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาและท าการปรับปรุงกระบวนการผลิตโดย
ใชเ้ทคนิคการจดัสมดุลสายการผลิตดว้ยหลกัการ ECRS ผลลพัธค์ือ สามารถลดรอบเวลาการผลิตใน
การประกอบช้ินงานขั้นตอนที่ 4 จาก 250.05 วินาทีต่อช้ิน ลดลงเหลือ 173.9 วินาทีต่อช้ิน คิดเป็น
ร้อยละประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้น 30.23 และขั้นตอนที่ 5 จาก 285.15 วินาทีต่อช้ิน ลดลงเหลือ 242.4 
วินาทีต่อช้ิน หรือคิดเป็นเวลาที่ลดลงร้อยละ 14.68 สามารถเพิ่มประสิทธิภาพของสายการผลิตคิด
เป็นร้อยละ 30.88 ส่งผลให้ประสิทธิภาพการผลิตเขา้ใกล้ตามเป้าหมายสามารถเพิ่มผลผลิตได้ถึง 
2,602 ช้ินต่อวนั 

 
  วริทธ์ิ ล้ินสัมพนัธ์ (2564) ไดว้ิจยัเร่ือง การลดระยะเวลาการขนส่งและความเตม็ใจที่จ่ายใน
การใช้บริการขนส่งภายในวนัเดียวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยในงานวิจัยน้ีได้ศึกษาหาแนว
ทางการปรับปรุงขั้นตอนการขนส่งและความสูญเปล่าที่เกิดขึ้นในด้านของระยะเวลา โดยการ
สัมภาษณ์พนักงานที่เก่ียวขอ้ง และการหาความสูญเปล่า 7 ประการ (7 Waste) ที่เกิดขึ้น และน า
เคร่ืองมือการลดความสูญเปล่าดว้ยหลกัการ ECRS มาปรับปรุงกระบวนการขนส่งและกระจายพสัดุ
ของบริษทัจากขนส่งแบบวนัถดัไป (Next Day Delivery) เป็นขนส่งแบบภายในวนัเดียว (Same Day 
Delivery) ภายในเขตกรุงเทพมหานคร ผลลัพธ์คือ กระบวนการหลังจากการปรับปรุงในเร่ือง
ขั้นตอนกระบวนการกระจายพสัดุลดลงร้อยละ 28.57 ในเร่ืองของระยะเวลาเฉล่ียในการขนส่งพสัดุ
ลดลงร้อยละ 58.03 และในเร่ืองตน้ทุนการกระจาย พสัดุ พบว่าตน้ทุนการกระจายพสัดุหลังการ
ปรับปรุงจะเพิ่มขึ้นจากกระบวนการปัจจุบนัร้อยละ 85.97 พร้อมทั้งท  าการศึกษาแนวโน้มความ
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สนใจที่จะใช้บริการและราคาที่ผู ้ใช้บริการเต็มใจที่ จะจ่าย (Willingness to Pay) ผ่านการท า
แบบสอบถาม 
 
  ชุษณา เทียนทอง (2565) ไดว้ิจยัเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการคลงักระจกเศษ :
กรณีศึกษาบริษทัจดัจ าหน่ายกระจกแห่งหน่ึง โดยในงานวจิยัน้ีไดศ้ึกษากระบวนการและปัญหาใน
การจดัการคลังกระจกเศษ และประสิทธิภาพในการจดัการคลังกระจกเศษ กรณีศึกษาบริษทัจดั
จ าหน่ายกระจกแห่งหน่ึง โดยศึกษาจากขั้นตอนและกระบวนการ ดงัน้ี การรับเขา้ การเบิกออก และ
การคน้หากระจกเศษ พบว่าการท างานในคลงักระจกเศษมีความยุง่ยากและซ ้ าซ้อน ผูว้ิจยัจึงน าการ
ลดความสูญเปล่าด้วยหลักการ ECRS มาใช้ในการแก้ไขปัญหาและน าการวิเคราะห์แผนภูมิ
กระบวนการไหลของขั้นตอนการท างานร่วมกับการน าระบบ QR CODE มาใช้เพื่อเพิ่มความ
น่าเช่ือถือของระบบคลังกระจกเศษ นอกจากน้ียงัใช้หลักการบริหาร 5ส เพื่อท าให้คลังสินค้ามี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น ผลลัพธ์คือ การท างานในคลังกระจกเศษสามารถปรับเปล่ียนและลด
ขั้นตอนในการรับเขา้และการเบิกออกของกระจกเศษได ้นอกจากน้ียงัสามารถลดเวลาในการคน้หา
กระจกเศษจากเดิม 19.19 นาที เป็น 5.19 นาที โดยคิดเป็น ร้อยละ 72.48  และสามารถเพิ่มความ
แม่นย  าของขอ้มูลในระบบจากเดิมร้อยละ 57.10 เป็น ร้อยละ 83.90 คิดเป็นร้อยละ 26.79 
 

2.5 แบบฟอร์มออนไลน์ Google Form 
 
 สุกัญญา เดวิเลาะ (2565) ได้ท  าเอกสารเร่ือง การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อวดัและ
ประเมินผล การด าเนินการด้านการจัดการเรียนการสอน Google Form เป็นบริการจากบริษัท 
Google สามารถสร้างแบบฟอร์มส าหรับเก็บขอ้มูลและสร้างส่วนรับขอ้มูลเพือ่ไวใ้ชง้านไดเ้ช่น แบบ
ประเมิน แบบทดสอบ แบบสอบถาม เป็นตน้ Google Form สามารถสร้างแบบสอบถามออนไลน์
เพือ่รับขอ้มูลได ้9 รูปแบบโดยแบ่งออกเป็นรูปแบบพื้นฐาน 5 รูปแบบ ไดแ้ก่ ขอ้ความ ยอ่หนา้ หลาย
ตวัเลือก ช่องท าเคร่ืองหมาย เลือกรายการ และรูปแบบขั้นสูง 4 รูปแบบ คือ สเกล ตาราง วนัที่ เวลา 
ซ่ึงฟอร์มเหล่าน้ีสามารถน ามาสร้างแบบสอบถามออนไลน์ไดห้ลากหลาย ซ่ึงการท างานของ Google 
Form มีระบบจดัเก็บบันทึกในรูปแบบออนไลน์ช่วยลดอัตราการใช้กระดาษ ได้ขอ้มูลที่รวดเร็ว 
ถูกตอ้ง ลดเวลา การท างาน และประหยดัค่าใชจ่้าย  
 

นิติพงษ ์ศรีระพนัธ์, สุวมิล มีแสง, และสมจิตร จนัทร์เพญ็ (2561) ไดก้ล่าวว่า Google Form 
สามารถน ามาประยกุตใ์ชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลความคิดเห็น แบบสอบถาม แบบส ารวจ หรือใช้
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เป็นแบบฟอร์ม การลงทะเบียน การใช้เพื่อเป็นแบบทดสอบความรู้ หรือแบบประเมินที่สามารถ
น ามาประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวนั เพื่อยกระดับการท างาน เพิ่มศกัยภาพในการส ารวจรวบรวม
ขอ้มูลและช่วยลดตน้ทุนทั้งค่าใชจ่้ายและเวลา นอกจากน้ียงัไดก้ล่าวถึงขอ้จ ากดัหรือขอ้ควรระวงัการ
ใช้งานไวว้่า Google Form อาจจะไม่เหมาะสมกับรูปแบบของชุดค าถามบางประเภท หรือบาง
กิจกรรม เช่น การสร้างแบบสอบถามปลายเปิด แบบสอบถามที่มีจ  านวนขอ้ค าถามจ านวนมาก และที่
ส าคญัคือขอ้จ ากดัทางดา้นสญัญาณอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

 
จากการศึกษาและคน้ควา้เก่ียวกบั การน า Google Form มาใชใ้นการจดัท าแบบประเมินผล

การจดัการเรียนการสอนรูปแบบออนไลน์ โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศมาประยกุตใ์ช ้ช่วยลดการ
ใช้ทรัพยากรกระดาษ ลดพื้นที่จดัเก็บแบบประเมิน ลดระยะเวลาและขั้นตอนการท างานในการ
ปฏิบติังาน อีกทั้งเพิ่มความสะดวกให้แก่นิสิตให้สามารถท าแบบประเมินผลการจดัการเรียนการ
สอนรูปแบบออนไลน์ ผ่านคอมพิวเตอร์ สมาร์ทโฟน จากทุกที่  ทุกเวลา ในช่วงเวลาที่ก  าหนด  
ผูข้อรับการประเมินใช ้Google Form มาพฒันาศกัยภาพการปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ือง และมีช่องทาง
การรับขอ้มูลที่หลากหลายและสามารถดูขอ้มูลไดท้นัที มีความสะดวก รวดเร็ว ครบถว้นและถูกตอ้ง 
(สุกญัญา เดวิเลาะ, 2565) เร่ือง การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อวดัและประเมินผลการด าเนินการ
ดา้นการจดัการเรียนการสอน 
 

กรกฎ ผกาแก้ว (2564) ได้ท  าการวิจัยเร่ือง การพัฒนาระบบ e-Certificate ของศูนย์
สนับสนุนและพฒันาการเรียนการสอน มหาวิทยาลัยศรีปทุม โดยงานวิจยัน้ีท  าเพื่อศึกษาพฒันา
ระบบ e-Certificate ของศูนยส์นับสนุนและพัฒนา การเรียนการสอน มหาวิทยาลัยศรีปทุม และ
ศึกษาความพึงพอใจในการใชง้านระบบ e-Certificate ของศูนยส์นับสนุนและพฒันาการเรียนการ
สอน มหาวิทยาลัยศรีปทุม โดยในงานวิจยัใช้ระบบ e-Certificate ซ่ึงมีการออกแบบระบบโดยใช้
กรอบแนวคิดตามวิธี SDLC และพฒันาระบบในรูปแบบของ Web Application ด้วย Google Form 
และใช้ส่วนเสริม Add-ons Certify'em เป็นบริการของ Google ผลวิจัยพบว่า ระบบที่ พฒันาขึ้ น
สามารถช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการท างานได้อยา่งมีประสิทธิภาพ ทั้งยงัช่วยลด ความ
ผดิพลาดของขอ้มูล และเป็นการลดการใชท้รัพยากรอีกทางหน่ึง และยงัช่วยลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายใน
การผลิต อีกดว้ย 
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2.6 เพย์เม้นท์เกตเวย์  
 

เพยเ์มน้ทเ์กตเวย ์(Payment Gateway) เป็นธุรกิจบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ใชใ้น
ธุรกิจ ยคุเศรษฐกิจดิจิทลั ช่วยอ านวยความสะดวกในการช าระเงินออนไลน์ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และ
ซ่ึงมีวิธีการช าระเงินหลากหลายรูปแบบ เช่น การหักยอดเงินในบญัชีธนาคาร การตดัเงินจากบญัชี
บตัรเครดิตหรือบตัรเดบิต เป็นตน้ ในปัจจุบนัมีผูใ้หบ้ริการ 2 ประเภท คือ (สิริพรรณ แซ่ต่ิม, 2560) 

 1) ด าเนินการโดยสถาบนัการเงิน ซ่ึงเป็นการเช่ือมต่อระบบช าระเงินของธนาคาร
เขา้กบัระบบของร้านคา้ออนไลน์โดยตรงเม่ือมีการสัง่ซ้ือสินคา้หรือบริการ ผูซ้ื้อสามารถท ารายการ 
ช าระเงินออนไลน์ไดจ้ากเว็บไซตข์องร้านคา้ออนไลน์ได ้ทนัทีโดยเลือกหักบญัชีเงินฝาก (Direct 
Debit) หรือ หักบัญชีบัตรเครดิต (Credit Card) โดยมีการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลด้วยการ
เขา้รหัสขอ้มูลที่สร้างจากขอ้ตกลงระหว่างเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของลูกคา้และธนาคาร เพื่อป้องกัน 
การแอบดูข้อมูลการช าระเงินในเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และมีการใช้รหัสผ่าน OTP (One Time 
Password) ที่ธนาคารส่งไปยงัโทรศพัทมื์อถือของผูซ้ื้อสินคา้ เพื่อใชย้นืยนัการช าระเงิน นอกจากน้ี  
มี การใช้  MasterCard SecureCode, Verified by VISA, J/Secure, และ UPOP (UnionPay Online Payment) 
ที่ช่วยให้ร้านคา้สามารถตรวจสอบบตัรเครดิตของผูซ้ื้อได้ จุดเด่นของการให้บริการโดยสถาบัน
การเงินคือ ช่วยสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่เวบ็ไซต ์รวมทั้งมีบริการ เสริมต่าง ๆ เช่น การตรวจสอบ
และแจง้เตือนการทุจริต จากพฤติกรรมของผูซ้ื้อ ตรวจสอบความเส่ียงบตัรเครดิต ของผูซ้ื้อ สามารถ
ตั้งค่าการรับหรือปฏิเสธรายการที่มา จากประเทศต่าง ๆ รวมทั้งมีหน้าจอช าะเงินหลายภาษา และ
รองรับหลายสกุลเงิน แต่ระบบช าระเงินประเภทน้ีมีขอ้ก าหนดด้านทุนจดทะเบียนของบริษทัผู ้
ประกอบธุรกิจที่ทุนจดทะเบียนหลักลา้นบาทขึ้นไป และระยะเวลาการประกอบธุรกิจอยา่งน้อย 6 
เดือน - 1 ปี และตอ้งมีเวบ็ไซต์ของตนเอง ทั้งน้ีเพยเ์ม้นท์เกตเวยข์องสถาบนัการเงินส่วนใหญ่ จะ
ด าเนินการโดยธนาคารพาณิชย ์ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์เป็น
ตน้ รวมทั้ง สถาบนัการเงินเฉพาะกิจ ไดแ้ก่ ธนาคารออมสิน 

 2) ด าเนินการโดยบริษทัที่ไม่ใช่สถาบนัการเงิน ซ่ึงหมายถึง การที่บริษทัใด ๆ ที่เป็น
ผูใ้หบ้ริการท าการสมคัรใชบ้ริการเพยเ์มน้ทเ์กตเวยข์องธนาคาร จากนั้นจึงน ามาใหบ้ริการอีกต่อหน่ึง
ภายใต้ช่ือของบริษัทเอง โดยอาจ เป็นการบริการช าระเงินโดยการหักบัญชีบัตรเครดิต เช่น 
ChaiyoPay, THAIEPAY, TARADpay เป็นต้น หรือ อาจมีบริการช าระเงินหลากหลายรูปแบบให้
เลือก ไดแ้ก่ การหักบญัชีบตัรเครดิต/เดบิต การหักบญัชีเงินฝาก ระบบ e-Wallet ฯลฯ เช่น LnwPay, 
PaysBuy, mPAY Gateway, SiamPay, PayPal, Payza เป็นตน้ โดย เพยเ์มน้ทเ์กตเวยป์ระเภทน้ีเหมาะ
ส าหรับบุคคลธรรมดา หรือองคก์รที่มีร้านคา้ออนไลน์ขนาดเล็กมีเงินทุนน้อย สมคัรง่าย เงินลงทุน



 21 

ต ่า เน่ืองจากไม่ตอ้งมีเงินค ้าประกนั หรือทุนจดทะเบียน สามารถรองรับหลายสกุลเงิน นอกจากน้ียงั
มีเคร่ืองมือรายงานผลและวิเคราะห์การขายและบริการอ่ืน ๆ ให้แก่ร้านคา้ออนไลน์ อยา่งไรก็ตาม 
อาจมีค่าใชจ่้ายในการสมคัรใชง้าน ค่าใชบ้ริการรายเดือนค่าธรรมเนียมส าหรับการช าระเงินผา่นบตัร
เครดิต หรือกรณีร้านคา้ถอนเงินจากบญัชี และอาจตอ้งรอคอยระยะเวลาการไดรั้บเงิน เช่น ทุกวนัที่ 
16 หรือส้ินเดือน เป็นตน้  

ขั้นตอนการท างานของ Payment Gateway เร่ิมหลังจากที่ผู ้ซ้ือยืนยนัการซ้ือสินค้าแล้ว 
ร้านคา้ออนไลน์จะสรุปขอ้มูลการซ้ือ เช่น บญัชีร้านคา้หมายเลขใบสั่งซ้ือหมายเลขอา้งอิง จ  านวน
เงินสุทธิฯ และส่งขอ้มูลดงักล่าวไปยงัเพยเ์มน้ทเ์กตเวย ์พร้อมทั้งให้ผูซ้ื้อได้เลือกการช าระเงิน เช่น 
การตดัเงินจากบญัชีบตัรเครดิต หรือบตัรเดบิต การหกัเงินในบญัชีเงินฝาก กรณีตดัเงินจากบญัชีบตัร
เครดิต หรือบตัรเดบิต ผูซ้ื้อจะตอ้งกรอกขอ้มูลส่วนตวั เช่น ช่ือเจา้ของบตัรหมายเลขบตัร รหสั CVV 
วนัหมดอาย ุธนาคารที่ออกบตัร ประเทศที่ออกบตัร เป็นตน้ หรือหากช าระเงินผ่านการหักเงินใน
บญัชีเงินฝาก ผูซ้ื้อจะตอ้งกรอกบญัชีผูใ้ชแ้ละรหสัผา่น แลว้ท าการยนืยนัการช าระเงิน จากนั้นขอ้มูล
บญัชีธนาคาร หรือบตัรเดบิต/เครดิตจะถูกส่งไปประมวลผล ผ่านธนาคารของร้านคา้ไปยงัธนาคาร
ของผูซ้ื้อ หากไม่มีขอ้ผิดพลาดใด ๆ ธนาคารของผูซ้ื้อก็ช าระเงินให้แก่ธนาคารของร้านคา้เพื่อโอน
เงินเขา้บญัชีของร้านคา้ต่อไป และสุดทา้ยร้านคา้ออนไลน์สรุปผลการช าระเงินใหแ้ก่ผูซ้ื้อสินคา้ 

   
จุฑามาศ เข็มเงิน (2566) ได้วิจยัเร่ือง การศึกษาการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา (Z ใน

ประเทศไทย และการรับรู้การก้าวสู่สังคมไร้เงินสด Covid-19) ส่งผลต่อพฤติกรรมการช าระเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ของ Generation Y และการรับรู้การกา้วสู่สังคมไร้เงินสดโดยศึกษาความสัมพนัธ์ของ
การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนาส่งผลต่อพฤติกรรมการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของ Generation Y 
และ Z ในประเทศ ไทย และเพื่อศึกษาการรับรู้การกา้วสู่สังคมไร้เงินสดจากพฤติกรรมการช าระเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ของ Generation Y และ Z ในประเทศไทย ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัดา้นช่วงปีเกิด และ
ปัจจยัดา้นสถานการณ์การแพร่ระบาดของโคโรน่าไวรัส (Covid 19) มี ความสัมพนัธก์บัพฤติกรรม
การช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของ Generation Y และ Z อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยเม่ือ
พิจารณาตวัแปรอิสระที่มีอ  านาจในการพยากรณ์การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใช้จ่ายผ่านระบบการ
ช าระเงิน อิเล็กทรอนิกส์ของ Generation Y และ Z ได้ดีที่สุด คือ ปัจจยัด้านสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโคโรน่าไวรัส (Covid 19) ซ่ึงสามารถพยากรณ์การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการช าระเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ของ Generation Y และ Z ไดร้้อยละ 28.8 รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นช่วงปีเกิด สามารถ
การพยากรณ์การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ของ Generation Y และ Z ได้
ร้อยละ 12.7 ตามล าดบั และพฤติกรรมการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์  (e-payment) ของ Generation Y 
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และ Z (ความตั้งใจใชง้าน) มีความสัมพนัธก์บัการกา้วเขา้สู่สังคมไร้เงินสด (Cashless Society) อยา่ง
มีนัยส าคญัทางสถิติที่ ระดบั .05โดยสามารถอธิบายความผนัแปรในการก้าวเขา้สู่สังคมไร้เงินสด 
(Cashless Society) ไดร้้อยละ 2.8  



 

บทที ่3 

 

ระเบียบวธีิกำรวจิัย 
 

งานวจิยัน้ีมีขั้นตอนการด าเนินการเร่ิมจากการไล่เรียงขั้นตอนของกระบวนการไหลของการ
ให้บริการขอและจัดท าเอกสารส าคัญทางการศึกษา ที่ ให้บริการโดยหน่วยงานบริการของ
สถาบนัการศึกษาแห่งหน่ึง และใช ้Flow Process Chart เพือ่แจกแจงกระบวนการเพือ่ระบุระยะเวลา 
ให้บริการแต่ละขั้นตอน รวมทั้งการเคล่ือนที่ของกิจกรรมต่างๆ หลงัจากนั้นพิจารณความจ าเป็นใน
การมีกระบวนการต่างๆ สถานที่ ผูด้  าเนินการ วิธีการที่ใช้อยู่ โดยการตั้ งค  าถาม 5W1H และใช้
หลกัการ ECRS เพื่อลดความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น และปรับปรุงขั้นตอน ในกระบวนการไหลดงักล่าว 
เพื่อน ามาซ่ึงการปรับกระบวนการใหม่ในการให้บริการ ที่กระชับ  ลดขั้นตอน เวลา และการ
เคล่ือนที่ (ระยะทาง) ของกระบวนการไหล และวิเคราะห์กระบวนการปรับปรุงใหม่ พร้อมตั้งค  าถาม
ซ ้ าในส่วนที่ต้องการเน้นพฒันาเพิ่มขึ้น และน าเสนอกระบวนการปรับปรุงในระยะต่อไป โดย
กระบวนการท าวจิยัน้ีแสดงในรูปที่ 3.1  

 
รูปที่ 3.1 ขั้นตอนการด าเนินงานวจิยั 

ที่มา: ผูว้จิยั 
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ในบทน้ีจะอธิบายเพิ่มเติมถึงขอ้มูลที่ใชใ้นการวิจยั เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั และวิเคราะห์
ขอ้มูลและการปรับปรุงกระบวนการ 
 

3.1 ข้อมูลทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 

ขอ้มูลกระบวนการได้มาจากการสังเกตและปฏิบัติงานของผูว้ิจยั ซ่ึงเน้นที่ข ั้นตอนและ
กระบวนการเป็นส าคญั เพื่อน าเป็นกระบวนการอา้งอิงตั้งตน้ในการวิเคราะห์ปรับปรุงกระบวนการ
ซ่ึงประกอบดว้ย 

3.1.1 ขั้นตอนการด าเนินงาน เป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการปฏิบติังานของผูว้จิยัซ่ึงอยูใ่นหน่วยงาน 
3.1.2 ระยะเวลาการด าเนินงาน (นาที) ของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการไหล (กระบวนการ

อา้งอิง) ไดม้าจากค่าเฉล่ียของเวลาที่ใชใ้นแต่ละกระบวนการและปัดเศษใหเ้ป็นจ านวนเตม็ ซ่ึงผูว้จิยั
เก็บขอ้มูลโดยการจบัเวลาของขั้นตอนต่างๆ จ านวน 10 ค่า และหาค่าเฉล่ียแลว้ปัดเศษ 

3.1.3 ระยะทาง (เมตร) หากมีการเคล่ือนที่ เคล่ือนยา้ยในกระบวนการ (กระบวนการอ้างอิง) 
ไดม้าจากค่าเฉล่ียของระยะทางที่มีการเคล่ือนยา้ยในแต่ละกระบวนการและปัดเศษให้เป็นจ านวนเต็ม 
ซ่ึงผูว้จิยัเก็บขอ้มูลโดยการวดัระยะทางของการเคล่ือนยา้ย จ  านวน 10 ค่าและหาค่าเฉล่ียแลว้ปัดเศษ 

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจยั 
 

3.2.1 แผนภูมิกระบวนกำรไหล (Flow Process Diagram) 
 

 แผนภูมิกระบวนการไหล เป็นเคร่ืองมือที่ถูกน ามาใชใ้นการจ าแนกประเภทของกิจกรรม 
หรือขั้นตอนต่างๆที่เกิดขึ้นในกระบวนการไหลของการใหบ้ริการซ่ึงประกอบดว้ย 5 ชนิดดงัน้ี 
  1) การปฏิบตัิงาน หรือการด าเนินงาน (Operation) 
  2) การเคล่ือนยา้ย หรือการขนส่ง (Transportation) 
  3) การรอคอย หรือความล่าชา้ (Delay) 
  4) การตรวจสอบ (Inspection) 
  5) การจดัเก็บ (Storage) 
 ซ่ึงแผนภูมิกระบวนการไหลจะแจกแจงเวลาและระยะทางที่เกิดขึ้นในแต่ละขั้นตอนหรือ
กิจกรรม ท าให้ไดม้าซ่ึงระยะเวลา และระยะทางรวม ของทั้งกระบวนการ และสามารถช้ีชดัไดว้่า
กระบวนการที่เกิดความสูญเปล่า หรือขั้นตอนที่สามารถปรับปรุงไดอ้ยูใ่นขั้นตอนใด  
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 ผูว้ิจยัได้ใช้แผนภูมิกระบวนการไหล (Flow Process Chart)  ในการวิเคราะห์ขั้นตอนของ
การด าเนินการ พิจารณาจากเอกสารค าขอ และเอกสารส าคญัทางการศึกษาที่ออกใหผู้รั้บบริการเป็น
หลกั โดยไม่รวมถึงตวัผูใ้ชบ้ริการและการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นปัจจยัที่ควบคุมไม่ได ้และ
ไม่สามารถเก็บขอ้มูลได ้
 

3.2.2 เทคนิคกำรต้ังค ำถำม 5W1H และหลักกำร ECRS  
 

ผูว้ิจยัใชเ้ทคนิคการตั้งค  าถาม 5W1H ซ่ึงประกอบดว้ย What When Where Who How (และ
Why) ยกตวัอยา่งเช่น 

 ท าไมตอ้งท า หรือด าเนินการขั้นตอนน้ี 
 จ าเป็นตอ้งมีกระบวนการน้ีหรือไม่ 
 ท าตอนไหน 
 ด าเนินการเวลาอ่ืนไดห้รือไม่ 
 ท าที่ไหน ท าไมตอ้งท าที่นัน่ ที่อ่ืนไดห้รือไม่  
 ใครเป็นคนด าเนินการ คนอ่ืนท า หรือระบบท าแทนไดห้รือไม่  
 
หลังจากนั้ นพิจารณาประเด็นในค าถาม แล้วใช้หลักการ ECRS เพื่อได้มาซ่ึงค  าตอบของ 

ตวามเป็นไปไดใ้นการปรับปรุงกระบวนการซ่ึงกระกอบดว้ย 
 Eliminate ก าจดัขั้นตอนที่ไม่จ  าเป็น หรือเกิดความสูญเปล่าออกไปจากกระบวนการ 
 Combine รวบขั้นตอนเขา้ดว้ยกนั 
 Rearrange ปรับรูปแบบ ช่องทาง การจดัวางในการด าเนินงาน 
 Simplify ลดความยุง่ยาก ซบัซอ้น ท าใหง่้ายขึ้น 

 

3.3 กำรวเิครำะห์ข้อมูลและกำรปรับปรุงกระบวนกำร 
  

หลงัจากการใชเ้คร่ืองมือในการวิเคราะห์กระบวนการ ตั้งค  าถามและได้มาซ่ึงทางเลือกใน
การปรับปรุงกระบวนการ ผูว้ิจยัน าเสนอกระบวนการปรับปรุงโดยแบบเป็น 3 ระยะ หรือ 3 เฟส 
โดยเรียงตามการปรับปรุงที่ด  าเนินการไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น ก่อนในเฟสแรก  
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ซ่ึงในกระบวนการ(ปรับปรุง) แต่ละเฟส มีการวเิคราะห์ระยะเวลาที่ลดลง เป็นนาที และร้อย
ละ และระยะทางที่ลดลงเป็นเมตร และร้อยละ เม่ือเทียบกบักระบวนการอา้งอิงตั้งตน้ รวมทั้งจ  านวน
กิจกรรมหรือขั้นตอนที่มีในกระบวนการ 

 
โดยในการปรับปรุงกระบวนการไหลในแต่ละรอบ ผูว้จิยัไดน้ าผลวเิคราะห์จาก 5W1H แบะ 

ECRS เขา้มาประกอบดว้ย เพือ่น ามาซ่ึงการปรับปรุงกระบวนการในเฟสต่อไป 
 
ทั้งน้ีในการเลือกไปใชป้ระโยชน์ หน่วยงานต่างๆ สามารถเลือกใชเ้ฟสใดเฟสหน่ึงตามความ

หร้อม โดยไม่ตอ้งเรียงล าดบัการน าไปใช ้ 



 

บทที ่4 

 

ผลกำรวจิยั 
 

ในบทน้ี ผูว้ิจัยน าเสนอ ผลการใช้วิจยัจากการใช้เคร่ืองมือต่างๆ เพื่อวิเคราะห์แจกแจง
ขั้นตอนในกระบวนการไหลของการใหบ้ริการขอและออกเอกสารส าคญัทางการศึกษา โดยยเร่ิมจาก 
การใช้แผนภูมิกระบวนการไหล และตั้งค  าถามดว้ยเทคนิค 5W1H เพื่อวิเคราะห์ความจ าเป็น และ
ทางเลือกในการปรับปรุงกระบวนการ ลดความสูญเปล่า ผ่านหลากเกณฑข์อง ECRS และน าเสนอ
กระบวนการ(ปรับปรุง) ซ่ึงแบ่งเป็น 3 เฟส เพื่อประยุกต์ใช้ตามความพร้อมของหน่วยงาน  
ระยะเวลาและระยะทางที่ลดลง ในแต่ละเฟสไดถู้กวเิคราะห์ผา่นแผนภูมิกระบวนการไหล และสรุป
เปรียบเทียบ ผูว้ิจยัยงัได้วิเคราะห์ค่าใช้จ่ายโดยประมาณที่ลดได้อย่างชัดเจน จากการลดความสูญ
เปล่าของทรัพยากรในกระบวนการเพิม่เติมอีกดว้ย  
 

4.1 ผลกำรแจกแจงขั้นตอนกำรให้บริกำร (ก่อนปรับปรุง) 
 

ผูว้ิจยัได้รวบรวมขั้นตอนต่างๆในกระบวนการให้บริการขอและออกเอกสารส าคญัทาง
การศึกษาไดด้งัน้ี 

 1) ผูข้อรับบริการเดินทางมาที่เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ 
 2) ผูข้อรับบริการต่อคิวที่เคาน์เตอร์บริการ 
 3) ผูข้อรับบริการ มาขอรับเอกสารค าร้องที่เคาน์เตอร์บริการ 
 4) ผูข้อรับบริการหาที่กรอกเอกสาร 
 5) ผูข้อรับบริการกรอกเอกสารค าร้อง 
 6) ผูข้อรับบริการน าเอกสารค าขอยืน่ไปเคาน์เตอร์การเงิน  
 7) ผูข้อรับบริการรอคิวช าระค่าธรรมเนียมที่เคาน์เตอร์การเงิน 
 8) จนท คียข์อ้มูลค าขอลงระบบรับช าระเงินค่าธรรมเนียม พร้อมพิมพ์ใบเสร็จ 

(ปร้ินทใ์บเสร็จพร้อมส าเนา กระดาษคาร์บอนในตวั) 
 9) ผูข้อรับบริการน าใบเสร็จช าระเงินพร้อมแบบฟอร์มกลับมายื่นที่เคาน์เตอร์

บริการ 
 10) ผูข้อรับบริการต่อคิวรอยืน่ใบเสร็จที่เคาน์เตอร์บริการ 
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 11) จนท ตรวจสอบค าขอและใบเสร็จ 
 12) จนท ประทบัตรา และลงวนัที่นดัรับเอกสาร 3 วนัท าการ 
 13) จนท  คืนใบเสร็จตัวจริงที่ประทับนัดรับแล้วให้ผูข้อ พร้อมแจ้งวนันัดรับ

เอกสาร 
 14) จนท เคาน์เตอร์เก็บเอกสารค าขอพร้อมส าเนาใบเสร็จไวใ้นตะกร้าพกัเอกสาร 
 15) จนท ออกเอกสารไปหยบิเอกสารค าขอรวมทั้งวนัมาที่โตะ๊ท างาน 
 16) เอกสารพกัรอ จนท มาด าเนินงาน (วนัถดัไป) 
 17) จนท ตรวจสอบเอกสารค าขอและใบเสร็จ 
 18) จนท ด าเนินการออกเอกสาร และปร้ินทอ์อกจากระบบ 
 19) จนท ออกเอกสารจดัเรียงเอกสารที่ปร้ินทแ์ลว้เขา้แฟ้มเสนอลงนาม 
 20) จนท ออกเอกสารน าแฟ้มเสนอลงนามไปยงัโตะ๊ท างานผูมี้อ  านาจลงนาม 
 21) เอกสารรอลงนาม 
 22) ผูมี้อ  านาจลงนาม ลงนามเอกสาร 
 23) รอวนัด าเนินการถดัไป 
 24) จนท รับแฟ้มเอกสารกลบัไปที่โตะ๊ 
 25) จนท น าเอกสารมาจดัระเบียบ ป้ัมตรานูน แยกหมวดหมู่ตามรหัสนักศึกษาและ

จดัลงตะกร้านดัรับเอกสาร 
 26) จนท. เก็บเอกสารอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้งที่ด  าเนินการเสร็จแลว้เพือ่เป็นหลกัฐาน 
 27) ผูข้อรับบริการเดินทางมาที่เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ 
 28) ผูข้อมาติดต่อขอรับเอกสารที่หน้าเคาน์เตอร์ โดยยืน่ใบเสร็จที่ป้ัมวนัที่นัดรับ

เอกสาร 
 29) จนท หนา้เคาน์เตอร์ตรวจสอบใบรับเอกสาร 
 30) จนท หนา้เคาน์เตอร์หยบิเอกสารจากตะกร้านดัรับ และส่งมอบใหผู้ข้อ 
 
ขั้นตอนต่างๆ ไดถู้กน ามาแจกจงลงในแผนผงัการไหล ซ่ึงแยกเป็นกิจกรรมชนิดต่างๆ คือ 

การปฏิบติังาน การเคล่ือนยา้ย ความล่าชา้จากการรอคอย การตรวจสอบ และเก็บเอกสารโดยแผนภูมิ
กระบวนการไหลของเอกสาร จะพิจารณาจากเอกสารค าขอ และเอกสารส าคญัทางการศึกษาที่ออก
ใหผู้รั้บบริการเป็นหลกั ดงัแสดงในรูปที่ 4.1 (ก) และ 4.1 (ข) ตามล าดบั 
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จากแผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารค าขอในรูปที่ 4.1 (ก) จะเห็นไดว้า่ ขั้นตอนต่างๆ 
ของกระบวนการไหลของเอกสารค าขอ นบัตั้งแต่เอกสารค าขอถูกส่งมอบใหผู้ข้อ (เร่ิมกระบวนการ) 
จนถึงเอกสารค าขอได้รับการด าเนินการเรียบร้อยและถูกจัดเก็บ มีจ  านวน 15 ขั้นตอน โดยใช้
ระยะเวลารวมของกระบวนการไหลคือ 981 นาที โดยมีระยะทางการเคล่ือนยา้ย 70 เมตร 

 

 
  (ก)  แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารค าขอ 

 

 
 (ข)  แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารส าคญัทางการศึกษา 

 
รูปที่ 4.1 แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสาร (กระบวนการอา้งอิง) 
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จากแผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารค าขอในรูปที่ 4.1 (ข) จะเห็นไดว้า่ ขั้นตอนต่างๆ 
ของกระบวนการไหลของเอกสารส าคญัทางการศึกษา ซ่ึงถูกออกโดยเจา้หน้าที่จะเร่ิมขึ้นตั้งแต่มีการ
ด าเนินการสั่งปร้ินทเ์อกสารออกจากระบบ ลงนาม ประทบัตรา จนส้ินสุดที่การที่เอกสารจดัเรียงใน
ตะกร้า พร้อมจ่ายให้ผูข้อ ซ่ึงมีจ  านวน 8 ขั้นตอน โดยใช้ระยะเวลารวมของกระบวนการไหลคือ 
1,094 นาที โดยมีระยะทางการเคล่ือนยา้ย 20 เมตร 

 
เม่ือพิจารณา 2 กระบวนการรวมกัน จะพบว่า การขอและออกเอกสาร ใช้ระยะเวลารวม 

2,075  นาที โดยขั้นตอนที่ใชเ้วลายาวนานมากที่สุดคือ กระบวนการรอคอย ที่ท  าให้เกิดความล่าชา้ 
ขั้นตอนที่ใชเ้วลานานที่สุดคือ เอกสารค าขอถูกรอรวบรวมเอกสารในแต่ละวนั เพือ่น าไปด าเนินการ
ออกเอกสารส าคญัทางการศึกษา และการรอลงนาม และเอกสารส าคญัทางการศึกษาที่พกัรอหลัง
จากถูกลงนามเรียบร้อยแล้ว  ซ่ึงขา้มไปในวนัท าการถดัไป โดยระยะเวลาขา้มวนัท าการน้ีคิดเป็น 
960 นาที หรือ 16 ชัว่โมงโดยเฉล่ีย ซ่ึงคือเวลารอจากเวลาเลิกงานของวนัหน่ึงถึงเวลาท าการวนัถดัไ 

 
ในส่วนของระยะทาง การเคล่ือนยา้ยเกิดขึ้นระหวา่งกระบวนการมีไม่มากนัก รวมระยะทาง 

90 เมตร เน่ืองจากเป็นการเคล่ือนยา้ยของเอกสารในบริเวณที่ไม่ห่างกนัมากนัก  และงานวจิยัน้ีไม่คิด
รวมการเดินทางของผูรั้บบริการ   

 

4.2 กำรตั้งค ำถำมเพ่ือปรับปรุงงำน 5W1H และ ECRS 
 
 หลังจากได้วิเคราะห์ขั้นตอนต่างๆ ในแผนภูมิกระบวนการไหล ของกระบวนการอ้างอิง
แลว้ ผูว้จิยัจึงไดใ้ชเ้ทคนิคการตั้งค  าถาม 5W1H และ ECRS เพื่อลดความสูญเปล่าและลดขั้นตอนใน
กระบวนการ ดังแสดงในตารางที่ 4.1 - ตารางที่  4.23 ทั้ งน้ีการท า 5W1H และ ECRS มักเน้นที่
ข ั้นตอนที่มีการเคล่ือนที่ และการรอคอยเป็นหลกั  แต่ผูว้จัยัไดพ้ิจารณาทุกขั้นตอน เพื่อไดพ้ิจารณา
ตลอดกระบวนการว่าสามารถปรับปรุงกระบวนการส่วนใดไดบ้า้งและอย่างไร โดยแบ่งเป็นส่วน
ของเอกสารค าขอ และเอกสารส าคญัทางการศึกษาที่ออกใหผู้ข้อ   
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 4.2.1 เอกสำรค ำขอ 
 
 ขั้นตอนที่ 1  เอกสารค าขอถูกเจา้หนา้ที่น าส่งให้ผูข้อ (ผูรั้บบริการ)  
 
ตารางที่ 4.1 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 1 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็น

พจิารณา 
หลกัการ ECRS 

What ท าไมตอ้งรับ
เอกสารจาก
เจา้หนา้ที่ 

เอกสารค าขอ
จ าเป็นตอ้งใช ้
เพือ่ระบุขอ้มูล
ของผูข้อรับ
บริการ  ขอ้มูล
เอกสารที่
ตอ้งการขอ  

ไม่ขอเอกสาร
ไดห้รือไม่ 
จ  าเป็นตอ้งยืน่
ส่งเอกสารให้
ผูข้อหรือไม่  
ใชเ้อกสารได้
หรือไม่ 
เปล่ียนรูปแบบ
จากกระดาษา
เป็นรูปแบบ
อ่ืนไดห้รือไม่ 

- Eliminate  
ยกลดการใชก้ระดาษกระบวนการ 
ลด Inventory เอกสารค าขอ 
- Simplify & Combine เปล่ียนการ
ใชเ้อกสารค าร้องกระดาษ เป็น
ระบบออนไลน์  
หรือ Download เอกสารทาง 
Online  
 

Where รับเอกสารค า
ขอที่ไหน  

รับที่เคาน์เตอร์
บริการ 

รับเอกสารได้
ที่อ่ืนไดท้ีไ่หน
บา้ง 

   
 ในขั้นตอนที่ 1 หลงัจากตั้งค  าถาม พบว่ามีทางเลือกในการปรับเปล่ียนรูปแบบของเอกสาร
ค าขอ หรือเอกสารค าร้องแบบกระดาษ เพื่อกรอกขอ้มูลต่างๆ เป็นระบบออนไลน์ได้ ซ่ึงสามารถ
บนัทึกขอ้มูลไดเ้หมือนกนั แต่ลดการใชท้รัพยากรกระดาษในกระบวนการได ้ 
 
 ขั้นตอนที่ 2 เอกสารถูกเคล่ือนยา้ยไป ณ จุดกรอกเอกสาร 
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ตารางที่ 4.2 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 2  (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What จ าเป็นตอ้ง

เคล่ือนยา้ย
เอกสาร
หรือไม่ 

เคล่ือนยา้ยเอกสารค าขอ
ไปเพือ่กรอกในบริเวณ
ที่วา่ง 

ไม่เกิดการ
เคล่ือนยา้ยแต่
ยงัคงกรอก
เอกสารไดห้รือไม่ 

- Eliminate  
- กรอกในระบบ
ออนไลน์ ไม่จ  าเป็นตอ้ง
เคล่ือนยา้ย หาที่กรอก
เอกสาร 

   
 จากตารางที่ 4.2 ในขั้นตอนที่ 2 หลงัจากตั้งค  าถาม พบว่าการเคล่ือนยา้ยของเอกสารค าขอ
สามารถก าจดักระบวนการได ้ใชร้ะบบออนไลน์สามารถลดขั้นตอนน้ีได ้ รวมทั้งลดปริมาณผูเ้ขา้ใช้
บริการในพื้นที่ 
 
 ขั้นตอนที่ 3 เอกสารค าร้องถูกกรอกขอ้มูล   
 
ตารางที่ 4.3 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 3 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งกรอก

เอกสารค าขอ 
จ าเป็นตอ้งใช้
ขอ้มูล ทั้งขอ้มูลผู ้
ขอเอกสาร และ
ระบุเอกสารที่
ตอ้งการขอ 

- - Rearrange  
- กรอกในระบบ
ออนไลน์  
  

How กรอกอยา่งไร กรอกใส่เอกสาร
ค าขอแบบ
กระดาษ 

มีวธีิอ่ืนหรือไม่  

   
 ในขั้นตอนที่ 3 ยงัคงมีความจ าเป็นที่จะตอ้งกรอกขอ้มูลต่างๆ เพื่อใหข้อ้มูลของผูข้อเอกสาร 
และระบุวา่ตอ้งการขอเอกสารประภทใด จ านวนเท่าไหร่  แต่รูปแบบการกรอกขอ้มูล สามารถกรอก
ไดท้ั้งแบบกระดาษ หรือแบบออนไลน์ผา่นระบบ ซ่ึงการน าระบบเขา้มาใช ้จะสามารถลดกระดาษ
ได ้รวมทั้งด าเนินการที่ใดก็ได ้
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 ขั้นตอนที่ 4 เอกสารถูกเคล่ือนยา้ยไป ณ จุดช าระเงิน   
 
ตารางที่ 4.4 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 4 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งน าไป

เคาน์เตอร์การเงิน 
เคาน์เตอร์การเงิน
อยูแ่ยกแผนกกนั 
ผูรั้บบริการตอ้ง
ช าระเงิน
ค่าธรรมเนียมการ
ออกเอกสาร 

ไม่ยา้ยเคาน์เตอร์
ไดห้รือไม่ 

- Rearrange  
- ปรับใหส้ามารถรับเงิน
ไดทุ้กเคาน์เตอร์บริการ  
  

Where ติดต่อช าระเงิน เคาน์เตอร์การเงิน ช าระที่อ่ืนได้
หรือไม่ 

   
 ในขั้นตอนที่  4 เน่ืองจากการช าระเงินท าได้ที่ เคาน์เตอร์การเงิน ซ่ึงอยู่แยกกัน ในการ
ปรับเปล่ียนเพือ่ลดระยะทาง อาจพิจารณาปรับใหเ้คาน์เตอร์ทุกช่องสามารถรับช าระเงินได ้ ทั้งน้ีตอ้ง
พจิารณาว่ามีเจา้หนา้ที่การเงิน และอุปกรณ์ออกใบเสร็จเพยีงพอหรือไม่  หรืออาจพิจารณาทางเลือก
การช าระเงินออนไลน์ หรือการโอนเงินเขา้บญัชีเป็นตน้ 
 
 ขั้นตอนที่ 5   เอกสารรอคิวยืน่ 
 
ตารางที่ 4.5 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 5 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งรอ เพือ่ช าระเงิน และ

มีผูรั้บบริการก่อน
หนา้ 

มีวธีิช าระเงิน
แบบอ่ืนที่ไม่ตอ้ง
รอคิวหรือไม่ 

- Rearrange  
- ช าระเงินผา่นระบบ
ออนไลน์   
  Where รอที่ไหน เคาน์เตอร์การเงิน ไม่รอคิวที่

เคาน์เตอร์ได้
หรือไม่ 
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 ในขั้นตอนที่ 5 เป็นการรอคิว เกิดความล่าชา้ เพื่อยืน่ค  าขอแก่เจา้หน้าที่การเงิน เพื่อช าระ
ค่าธรรมเนียมออกเอกสาร ระยะเวลารอคอยขึ้นกบัจ านวนผูรั้บบริการก่อนหน้า ซ่ึงอาจขอรับบริการ
ในเร่ืองอ่ืนๆรอคิวรวมกนัอยูด่ว้ย  การปรับเปล่ียนช่องทางช าระเงินเป็นแบบออนไลน์จะท าให้ไม่
ตอ้งรอคิวในการช าระเงิน 
 
 ขั้นตอนที่ 6 เอกสารถูกตรวจสอบและด าเนินการโดยเจา้หนา้ที่การเงิน 
 
ตารางที่ 4.6 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 6 (เอกสารค าขอ) 

5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเดน็พิจารณา หลกัการ ECRS 
What จ าเป็นตอ้งท า

กระบวนการน้ี
หรือไม่ 
 

ในกระบวนการ
ตอ้งมีการช าระเงิน 
โดยอา้งอิงขอ้มูล
จากเอกสารค าขอน้ี   

-หากไม่ท า
กระบวนการน้ี มี
วิธีอ่ืนท่ีท าให้ช าระ
เงินไดห้รือไม่  
-สามารถใช้
ช่องทางอ่ืนในการ
ช าระเงิน เพ่ือการ
ไหลของขอ้มูล 
ตรวจสอบและ
แสดงหลกัฐานการ
ช าระเงิน (ออก
ใบเสร็จ)ไดห้รือไม่ 

- Combine 
- ใชร้ะบบแทนเจา้หนา้ท่ี 
- ช าระเงินผา่นระบบ
ออนไลน์   
- ใช ้Payment Gateway 
ตรวจสอบการช าระเงิน  
- ออกใบเสร็จในระบบ
ออนไลน์ 
  

Where ด าเนินการท่ีไหน 
 

เคาน์เตอร์การเงิน ด าเนินการท่ีอ่ืนได้
หรือไม่ 

Who ใครเป็น
ผูด้  าเนินการ 

เจา้หนา้ท่ีการเงินมี
ความรับผิดชอบ
เร่ืองเงินและ
รายละเอียดการรับ
เงิน เป็น
กระบวนการ
ควบคุม 

-ไม่ใชเ้จา้หน้าท่ี
การเงินด าเนินการ
ไดห้รือไม่  
-ใชร้ะบบแทนได้
หรือไม่ 
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 ในขั้นตอนที่ 6 จากการตั้งค  าถาม 5W1H ท าให้ไดม้าซ่ึงการปรับปรุงกระบวนการตามหลกั 
ECRS โดยการปรับรูปแบบการด าเนินการให้บริการ โดยใชร้ะบบแทนเจา้หน้าที่ ท  าให้ขอ้มูลไหล
อยู่ในระบบ การตรวจสอบด าเนินการโดยระบบ Payment Gateway รวมทั้งการออกใบเสร็จใน
ระบบออนไลน์สามารถท าไดท้นัทีหลงัจากระบบตรวจสอบการช าระเงินแลว้ อีกทั้งยงัสามารถลด
ปริมาณกระดาษ (ใบเสร็จคาร์บอน) ในกระบวนการได ้การลดความสูญเปล่าในขั้นตอนน้ี นอกจาก
ลดระยะเวลาใหบ้ริการแลว้ ยงัลดค่าใชจ่้ายในกระบวนการดว้ย 
 
 ขั้นตอนที่ 7 เอกสารถูกส่งคืนใหผู้ข้อ   
  
ตารางที่ 4.7 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 7 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What จ าเป็นตอ้งคืน

เอกสารค าขอใหผู้ ้
ขอหรือไม่   

ผูข้อตอ้งน า
เอกสารค าขอ
แนบใบเสร็จ
ช าระเงินไปยืน่
ใหเ้จา้หนา้ที่
เคาน์เตอร์รับค า
ร้องเพือ่น าส่งต่อ
เจา้หนา้ที่ออก
เอกสารส าคญัที่
ขอต่อไป 

มีวธีิอ่ืนที่ท  าให้
ขอ้มูลไหลต่อไป
ขั้นตอนต่อไป
โดยไม่ตอ้งส่ง
เอกสารกลบัไปที่
ผูข้อหรือไม่  

- Combine  
- การใชร้ะบบออนไลน์ 
ใหข้อ้มูลไหลในระบบ
แทนการส่งต่อเอกสาร
ค าร้องที่แยกขั้นตอน
กนั 
 

   
 ในขั้นตอนที่ 7 จากการตั้งค  าถาม 5W1H ท าให้ไดม้าซ่ึงการปรับปรุงกระบวนการตามหลกั 
ECRS โดยการปรับรูปแบบการด าเนินการให้บริการ โดยใชร้ะบบแทนเจา้หน้าที่ ท  าให้ขอ้มูลไหล
อยูใ่นระบบ 
 
 ในระบบการช าระเงินและการไหลของขอ้มูล รวมทั้งการตรวจสอบ สามารถด าเนินการโดย
ระบบ Payment Gateway รวบกระบวนการต่างๆเขา้ได ้รวมทั้งการออกใบเสร็จในระบบออนไลน์
สามารถท าไดท้นัทีหลงัจากระบบตรวจสอบการช าระเงินแลว้ อีกทั้งยงัสามารถลดปริมาณกระดาษ 
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(ใบเสร็จคาร์บอน) ในกระบวนการได ้การลดความสูญเปล่าในขั้นตอนน้ี นอกจากลดระยะเวลา
ใหบ้ริการแลว้ ยงัลดค่าใชจ่้ายในกระบวนการดว้ย 
 
 ขั้นตอนที่ 8 เอกสารถูกเคล่ือนยา้ยไปที่เคาน์เตอร์บริการค าร้องและส่งมอบใหเ้จา้หนา้ที่  
 
ตารางที่ 4.8 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 8 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัเกณฑ ์ECRS 
What จ าเป็นตอ้งยา้ย

เคาน์เตอร์บริการ
หรือไม่ 

เคาน์เตอร์
ใหบ้ริการรับ
เอกสารค าขอและ
ช าระเงินอยูค่นละ
จุดกนั จึง
จ าเป็นตอ้งมีการ
เคล่ือนยา้ย 

สามารถ
ใหบ้ริการที่จุด
เดียวโดยไม่ตอ้ง
เคล่ือนยา้ยได้
หรือไม่  

- Eliminate & Combine 
- ปรับเคาน์เตอร์บริการ
ใหเ้ป็น One-Stop 
Service โดยสามารถ
ด าเนินการทั้งการเงิน 
และบริการขอเอกสาร
ส าคญัได ้
- ใชร้ะบบออนไลน์ ให้
ขอ้มูลไหลในระบบ
แทนการเคล่ือนยา้ยของ
ผูรั้บบริการ 

   
 ในขั้นตอนที่ 8 จากการตั้งค  าถาม 5W1H ท าให้ไดม้าซ่ึงการปรับปรุงกระบวนการตามหลกั 
ECRS โดยการปรับรูปแบบการด าเนินการให้บริการ โดยรวบกระบวนการให้อยูใ่นระบบออนไลน์ 
เพื่อลดการเคล่ือนยา้ย ใชร้ะบบแทนการเคล่ือนยา้ยเอกสารค าขอ้ไปยงัผูด้  าเนินการคนต่าง ณ จุด
ต่างๆ  และให้ขอ้มูลไหลต่อกนัในระบบได ้หรือปรับจุดใหบ้ริการใหรั้บเงินและใหด้ าเนินการต่อกนั
ที่จุดเดียว เป็น One-Stop Service ทั้งน้ีควรพิจารณาความพร้อมดา้นจ านวนบุคลากร และอุปกรณ์ที่
ตอ้งใชใ้นการออกใบเสร็จประกอบดว้ย 
 
 ขั้นตอนที่ 9 เอกสารถูกตรวจสอบโดยเจา้หนา้ที่เคาน์เตอร์ค  าร้อง 
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ตารางที่ 4.9 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 9 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งมี

กระบวนการน้ี 
เพือ่เป็นการ 
Crosscheck วา่
การช าระเงิน
ครบถว้น ถูกตอ้ง 
และตรวจสอบ
ขอ้มูลในเอกสาร
ค าขอ เพือ่
ด าเนินการออก
เอกสารต่อไป 

ปรับเปล่ียนให้
เร็วขึ้น ง่ายขึ้น 
กระชบัขึ้นได้
หรือไม่  

- Combine 
- ใชร้ะบบออนไลน์ ซ่ึง
สามารถเกิดการไหล
ของขอ้มูลค าขอ และ
การช าระเงิน และ
สามารถตรวจสอบ
ขอ้มูลไดใ้นระบบ  

Who ใครเป็นคน
ด าเนินการ 

เจา้หนา้ที่บริการ
เคาน์เตอร์ 

-คนอ่ืนท าแทน
ไดห้รือไม่ 
-ไม่ใชเ้จา้หนา้ที่
ไดห้รือไม่ 

   
 ในขั้นตอนที่ 9 จากการตั้งค  าถาม 5W1H ท าใหไ้ดม้าซ่ึงการปรับใชร้ะบบออนไลน์เพื่อการ
ไหลของขอ้มูล และการตรวจสอบขอ้มูล โดยไม่จ าเป็นตอ้งใชเ้จา้หนา้ที่เคาน์เตอร์ในการด าเนินการ
ดงักล่าว แต่สามารถตรวจสอบคราวเดียวโดยเจา้หน้าที่ที่ด  าเนินการออกเอกสารส าคญัดว้ยตวัเอง 
เป็นการรวบขั้นตอนใหก้ระชบัขึ้นอีกดว้ย 
 
 ขั้นตอนที่ 10 เอกสารถูกประทบัตรา ลงวนันดัรับ 
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ตารางที่ 4.10 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 10  (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งมี

กระบวนการน้ี 
เพือ่ลงวนันดัรับ
เอกสารส าคญั
ทางการศึกษาเม่ือ
เสร็จส้ินแลว้ ตาม
ระยะเวลาที่
ก  าหนด 

มีวธีิอ่ืนที่สามารถ
นดัรับเอกสาร 
และแสดงสถานะ
ของการออก
เอกสารหรือไม่  

- Combine 
- ใชร้ะบบออนไลน์ ซ่ึง
สามารถแสดง
ตรวจสอบสถานะของ
กระบวนการได ้ 

Who ใครเป็นคน
ด าเนินการ 

เจา้หนา้ที่บริการ
เคาน์เตอร์ 

-คนอ่ืนท าแทน
ไดห้รือไม่ 
-ไม่ใชเ้จา้หนา้ที่
ไดห้รือไม่ 

   
 ในขั้นตอนที่ 10 จะเห็นได้ว่า การตั้งค  าถาม น ามาซ่ึงการปรับลดขั้นตอนได้ โดยการใช้
ระบบออนไลน์ที่สามารถ Track & Trace ความกา้วหน้าของกระบวนการได ้ โดยไม่จ าเป็นตอ้งใช้
เจา้หนา้ที่ในการท างานกระบวนการน้ี  
 
 ขั้นตอนที่ 11 เอกสารถูกน าไปวางในตะกร้ารวบรวมเอกสาร 
 
ตารางที่ 4.11 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 11 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งมี

กระบวนการน้ี 
เจา้หนา้ที่ออก
เอกสารส าคญั
เป็นคนละคนกบั
เจา้หนา้ที่
เคาน์เตอร์ ตอ้งมี
การส่งต่อเอกสาร
ไปยงัผูด้  าเนินการ
ออกเอกสาร  

มีวธีิใดที่ท  าให้
ขอ้มูลเอกสารค า
ขอและการช าระ
เงินไหลต่อไปยงั
เจา้หนา้ที่
ด าเนินการออก
เอกสาร 

- Combine 
- ใชร้ะบบออนไลน์ ส่ง
ขอ้มูลให้ไหลต่อไปยงั
ล าดบัขั้นตอนต่อไป  
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 ในขั้นตอนที่ 11 เน่ืองจากระหว่างวนั มีผูใ้ชบ้ริการทยอยมาขอเอกสารเร่ือยๆ เจา้หน้าจึงรอ
รวบรวมมาด าเนินการในคราวเดียว เอกสารค าขอเอกสารส าคญัทางการศึกษาจะถูกแยกออกจาก
เอกสารค าขอประเภทอ่ืนๆ  
 
 ขั้นตอนที่ 12 เอกสารถูกไปหยบิไปที่โตะ๊เจา้หนา้ที่ออกเอกสาร   
 
ตารางที่ 4.12 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 12 (เอกสารค าขอ) 

5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพิจารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งมี

กระบวนการน้ี  
เจา้หนา้ท่ีออก
เอกสารจ าเป็นตอ้ง
รับตน้เร่ืองมา
ด าเนินการต่อ จึง
ตอ้งไปหยบิเอกสาร
มาด าเนินการต่อ  

-สามารถด าเนินการ
ต่อไดโ้ดยไม่ตอ้งมี
การเคล่ือนยา้ย
หรือไม่ 
 

- Eliminate, Combine 
ก าจดักระบวนการ
เคล่ือนยา้ยน้ี โดยใชร้ะบบ
ออนไลน์เพ่ือให้เกิดการไหล
ของขอ้มูลมาท่ีโต๊ะท างาน
โดยไม่ตอ้งเคล่ือนยา้ย    

   
 ในขั้นตอนที่ 12 เม่ือตั้งค  าถามเพื่อประเด็นพิจารณาที่จะลดการเคล่ือนยา้ย พบว่าสามารถ
ก าจดัขั้นตอนการเคล่ือนยา้ยน้ีได้ สามารถรวบกระบวนการให้เกิดการไหลของข้อมูลในระบบ
ออนไลน์มาทดแทนการเดินไปหยบิเอกสารมาด าเนินการต่อได ้ 
 
 ขั้นตอนที่ 13 เอกสารพกัรอที่โตะ๊ท างาน  
 
ตารางที่ 4.13 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 13 (เอกสารค าขอ) 

5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพิจารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมเอกสารตอ้ง

พกัรอ  
เจา้หนา้ท่ีรวบรวม
เอกสารในคราวเดียว
เม่ือหมดวนั หรือช่วง
บ่าย และด าเนินการ
ออกเอกสารในวนั
ถดัไป ตาม Timeline  
ท่ีก  าหนดไวข้องการ
ขอเอกสาร 3 วนัท า
การ  

-สามารถด าเนินการ
ต่อไดเ้ลยหรือไม่ 
 

- Eliminate 
- ก  าจดักระบวนการรอ
ด าเนินการได ้โดยทยอย
ด าเนินการ  
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  ในขั้นตอนที่ 13 ตามขอ้มูลจากแผนภูมิการไหลของกระบวนการในรูปที่ 4.2 จะเห็นวา่เป็น
ส่วนที่ ใช้ระยะเวลารอคอยนาน เกิดความล่าช้าในกระบวนการมาก เน่ืองจากระหว่างวัน  
มีผูใ้ชบ้ริการทยอยมาขอเอกสารเร่ือยๆ เจา้หน้าจึงรอรวบรวมมาในคราวเดียวในช่วงบ่าย และเม่ือ
หมดเวลาปฏิบตัิงานในวนัแรก ก็จ  าเป็นตอ้งด าเนินการต่อในวนัถดัไป ECRS ที่เสนอให้ใชข้อ้มูลที่
ไหลในระบบออนไลน์  จะท าให้ข้อมูลสามารถส่งถึงเจ้าหน้าที่แบบเรียลไทม์ สามารถปรับ
กระบวนการให้ด าเนินการออกเอกสารต่อได้เม่ือข้อมูลส่งเขา้มาถึงเจา้หน้าที่  ทั้ งน้ีในการปรับ
กระบวนการเพือ่ก าจดัระยะเวลารอคอยน้ี จ  าเป็นตอ้งพจิารณาถึงภาระงานของเจา้หนา้ที่ออกเอกสาร
ดว้ย เน่ืองจากมีภารกิจอ่ืนๆที่ตอ้งด าเนินการระหวา่งเวลาท าการดว้ย   
 
 ขั้นตอนที่ 14 เอกสารถูกตรวจสอบและด าเนินการโดยเจา้หนา้ที่ออกเอกสาร   
 
ตารางที่ 4.14 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 14 (เอกสารค าขอ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมจ าเป็นตอ้ง

ตรวจสอบ
เอกสาร และ
ใบเสร็จ  

เจา้หนา้ที่ออก
เอกสารตอ้งรับ
ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้ง
กบัค  าขอเพือ่
ด าเนินการออก
เอกสารส าคญั
ต่อไป    

-ยงัจ าเป็นตอ้งมี
การตรวจสอบค า
ขอเพือ่เร่ิม
ด าเนินการ 
 

- ตรวจสอบโดยระบบ
ออนไลน์ ซ่ึงมีการระบุ
การช าระเงินมาแลว้ 
และขอ้มูลค าขอเพือ่
ด าเนินการต่อ แยกตาม
รายบุคคลและค าขอได ้
รวมทั้งระบุสถานะผา่น
การตรวจสอบได ้ How ตรวจสอบขอ้มูล

อยา่งไร 
อา้งอิงจาก
เอกสาร  

สามารถ
ตรวจสอบขอ้มูล
ดว้ยวธีิอ่ืนได้
หรือไม่ 

   
 ในขั้นตอนที่ 14 กระบวนการตรวจสอบขอ้มูลส าหรับเจา้หนา้ที่ที่มีหนา้ที่ออกเอกสารส าคญั 
ยงัจ  าเป็นอยา่ง แต่สามารถปรับเปล่ียนวธีิการจากการตรวจสอบที่เอกสารที่รวมกนัอยูเ่ป็นตั้งในการ
ขอรายวนั เป็นขอ้มูลที่ไหลอยูใ่นระบบ แยกตามบุคคล และมีขอ้มูลยนืยนัการช าระเงินเรียบร้อย ใน
ระบบออนไลน์ได ้  
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 ขั้นตอนที่ 15 เอกสารถูกจดัเก็บ 
 
ตารางที่ 4.15 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 15 (เอกสารค าขอ) 
 5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้ง

ด าเนินการ
กระบวนการน้ี 

-เก็บเอกสารไว้
เพือ่เป็นหลกัฐาน 
ทั้งเอกสารค าขอ
และเอกสารการ
ช าระเงิน 

-ไม่เก็บได้
หรือไม่  

-Eliminate  
- หากใชร้ะบบ
ออนไลน์ จะมีขอ้มูล
เก็บไวส้ าหรับแต่
ละเคสในระบบ จะ
สามารถก าจดัขั้นตอนน้ี
ได ้ 
-สแกนเอกสารเก็บเป็น
อีกหน่ึงวธีิในการเก็บ
เอกสารที่ประหยดัพื้นที่  

How เก็บอยา่งไร -เก็บเอกสาร
กระดาษรวมไว้
ตามช่วงเวลา  

เก็บแบบอ่ืนได้
หรือไม่ 

   
 ในขั้นตอนที่ 15 เป็นขั้นตอนหลังจากออกเอกสารส าคญัตามค าร้องขอเสร็จแล้ว เอกสาร
ประกอบ ซ่ึงเป็นใบค าร้องและหลกัฐานการช าระเงิน เป็นการเก็บเอกสารไวอ้า้งอิงในช่วงระยะเวลา
หน่ึงเท่านั้น เม่ือมีการขอเอกสารมากขึ้น ก็จะมีเอกสารเหล่าน้ีมากขึ้นดว้ย จะสูญเสียพื้นที่เก็บหากมี
เอกสารจ านวนมาก สามารถปรับการเก็บ เป็นการสแกนเอกสารเก็บเป็นไฟล์ได้ โดยเพิ่ม
กระบวนการสแกนเอกสารเขา้ไป หรือหากปรับกระบวนการขอและออกเอกสารเป็นระบบออนไลน์ 
ขอ้มูลต่างๆก็จะถูกบนัทึกเก็บไวใ้นระบบ เรียกดูเพือ่อา้งอิงได ้จะ Eliminate ขั้นตอนน้ีได ้
 
 4.2.2 เอกสำรส ำคญัทำงกำรศึกษำที่ออกให้ผู้ขอรับบริกำร 
  
 ขั้นตอนที่ 1  ด าเนินการออกเอกสาร และปร้ินทอ์อกจากระบบ 
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ตารางที่ 4.16 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 1 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งท า

กระบวนการน้ี  
เป็นกระบวนการ
หลกัเพือ่บรรลุ
จุดประสงคข์อง
การใหบ้ริการ    

จ าเป็นตอ้งมี
กระบวนการน้ี
หรือไม่  

- ไม่มีการปรับเปล่ียน
รูปแบบ มีเพยีงการเพิม่
ความเสถียรของระบบ 
- จ  าเป็นตอ้งมี
กระบวนการน้ี ดว้ย
ระบบออกเอกสาร 
- การขอเอกสารเป็น 
Hardcopy เอกสาร
ตน้ฉบบัจ าเป็นตอ้งป
ร้ินทอ์อกจากระบบ 

How ออกเอกสาร
อยา่งไร 

ท ารายการใน
ระบบออก
เอกสาร และ 
ปร้ินทเ์อกสาร
ออกมา  

สามารถ
ด าเนินการวธีิอ่ืน
ไดห้รือไม่  

   
 ในขั้นตอนที่  1 เป็นกระบวนการหลัก หรือเป็นหัวใจของการด าเนินงานเพื่อบรรลุ
วตัถุประสงค์ เพราะเป็นการออกเอกสารส าคญั เพื่อน ามาส่งมอบให้ผูข้อต่อไป ในขอบเขตของ
งานวิจยัน้ี เอกสารที่ขอเป็นต้นฉบับแบบ Hardcopy จึงยงัจ  าเป็นต้องจัดพิมพ์เช่นเดิม การดูแล 
บ ารุงรักษา ตรวจสอบ ระบบ และอุปกรณ์ที่เก่ียวขอ้งกับการออกเอกสารน้ี มีส่วนส าคญัให้ระบบ
ท างานถูกตอ้ง และรวดเร็ว ไม่เกิด Error ในระหวา่งการสัง่ออกเอกสาร  
 
 ขั้นตอนที่ 2 เอกสารที่ปร้ินทถู์กจดัเขา้แฟ้มเสนอลงนาม 
 
ตารางที่ 4.17 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 2 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งท า

กระบวนการน้ี  
เอกสารจะ
สมบูรณ์ไดต้อ้ง
ลงนามโดยผูมี้
อ  านาจลงนาม จึง
ตอ้งจดัเรียง
เอกสารเขา้แฟ้ม
เสนอลงนาม 

ไม่เรียงใส่แฟ้ม
เสนอลงนามได้
หรือไม่  

- หากเป็นการลงนาม
ดว้ยลายเซ็นสด (ดว้ย
ปากกา) ในเอกสาร 
จ าเป็นตอ้งมีการเสนอ
ลงนาม 
-ใส่แฟ้มเพือ่ความ
เรียบร้อยของการ 
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 ตารางที่ 4.17 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 2 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) (ต่อ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
    จดัเรียงเอกสาร และ

ป้องกนัเอกสารยบั 
เป้ือน หรือเสียหาย 
- Eliminate 
กระบวนการน้ีจะถูก
ก าจดัออกไปได ้หาก
ปรับการลงนามเป็น
แบบ Digital จากใน
ระบบ เม่ือปร้ินท์
เอกสารออกมากมี็
ลายเซ็นในเอกสาร
ครบถว้น 

 
 ในขั้นตอนที่ 2 จากการตั้งค  าถามเพื่อพิจารณาความจ าเป็นของการเสนอลงนาม การพิจารณา
ประเด็นพบว่าหากเอกสารลงนามด้วยปากกาโดยผูมี้อ  านาจลงนาม ก็ยงัคงจ าเป็นตอ้งมีกระบวนการ
ดงักล่าวอยู ่แต่หากปรับเปล่ียนการลงนามเป็นเอกสารดิจิทลั มีลายเซ็นอยูใ่นระบบ ก็จะก าจดัขั้นตอนน้ี
ออกไปได ้และสามารถประหยดัทรัพยากรในการลงนาม (ปากกา และหมึก) ไดอี้กดว้ย   
 
 ขั้นตอนที่ 3 เอกสารถูกน าไปวางบนโตะ๊ผูมี้อ  านาจลงนาม  
 
ตารางที่ 4.18 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 3 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งท า

กระบวนการน้ี  
จุดปฏิบตัิงานของ
เจา้หนา้ที่ออก
เอกสารกบัผูมี้
อ  านาจลงนามอยู่
คนละที่กนัจึง 

ลดการเคล่ือนยา้ย 
หรือปรับวธีิการ
ไดห้รือไม่ 

- หากเป็นการลงนาม
ดว้ยลายเซ็นสด (ดว้ย
ปากกา) ในเอกสาร 
จ าเป็นตอ้งมีการเสนอ
ลงนาม 
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ตารางที่ 4.18 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 3 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) (ต่อ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
  จ าเป็นตอ้งมีการ

เคล่ือนยา้ย
เอกสารเพือ่เสนอ
ลงนาม 

 - Eliminate 
กระบวนการน้ีจะถูก
ก าจดัออกไปได ้หาก
ปรับการลงนามเป็น
แบบ Digital จากใน
ระบบ เม่ือปร้ินท์
เอกสารออกมากมี็
ลายเซ็นในเอกสาร
ครบถว้น  

 
 ในขั้นตอนที่ 3 การเคล่ือนยา้ยน้ีจะถูกก าจัดออกไปได้ในกรณีไม่ต้องเสนอลงนาม ซ่ึง
เป็นไปได ้หากปรับใชก้ารออกเอกสารโดยลายเซ็นดิจิทลั   
 
 ขั้นตอนที่ 4 เอกสารรอลงนาม   
 
ตารางที่ 4.19 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 4 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) 

5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพิจารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งรอ  ผูมี้อ  านาจลงนามมี

ภารกิจอ่ืนดว้ย  
ไม่รอไดห้รือไม่ 
หรือลดเวลารอได้
หรือไม่ 

-  Eliminate และ Combine  
กระบวนการน้ีจะถูกก าจดั
ออกไปได ้หากปรับการลง
นามเป็นแบบ digital จาก
ในระบบ ซ่ึงเป็นการรวม
ขั้นตอน เอกสารท่ี 
ปร้ินทอ์อกจากระบบจะมี
ลายเซ็นในเอกสาร
ครบถว้นแลว้ 
-การลงนามจะเกิดทนัที 
เสร็จเป็นรายๆไป ไม่ตอ้ง
น าเอกสารไปพกัรอเพ่ือให้
ผูมี้อ  านาจลงนาม 
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  ในขั้นตอนที่ 4 การรอลงนามท าให้เกิดความล่าชา้ เน่ืองจากผูล้งนามมีภารกิจอ่ืนๆ และจะ
ด าเนินการลงนามหลงัจากเอกสารที่ออกทั้งหมดรวมส่งมาเพือ่ลงนามในแต่ละวนั หากใชก้ารลงนาม
แบบดิจิทลั จะสามารถ Eliminate การลงนามโดยปากกา ตดัการรอคอยขั้นตอนน้ีได ้  
 
 ขั้นตอนที่ 5 เอกสารถูกลงนามโดยผูมี้อ  านาจลงนาม  
 
ตารางที่ 4.20 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 5 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าเพือ่อะไร  การลงนามท าให้

เอกสารสมบูรณ์ 
จ าเป็นตอ้งลง
นามหรือไม่ 

-ยงัคงตอ้งมีการลงนาม
เพือ่ความสมบูรณ์ของ
เอกสาร 
- Eliminate และ 
Combine  กระบวนการ
น้ีจะถูกก าจดัออกไปได ้
หากปรับการลงนาม
เป็นแบบ Digital จาก
ในระบบ ซ่ึงเป็นการ
รวมขั้นตอน เอกสารที ่
ปร้ินทอ์อกจากระบบ
จะมีลายเซ็นในเอกสาร
ครบถว้นแลว้ 
-การลงนามจะเกิดทนัที 
เสร็จเป็นรายๆไป ไม่
ตอ้งรอลงนามเสร็จทั้ง
แฟ้ม 

How ลงนามอยา่งไร ลงนามดว้ย
ปากกาทุกฉบบั 

มีวธีิลงนามแบบ
อ่ืนหรือไม่ 

Who ใครเป็นคนลง
นาม 

ผูมี้อ  านาจลงนาม
ดว้ยตวัเอง 

สามารถใชร้ะบบ
แทนไดห้รือไม่ 

When ลงนามเม่ือไหร่ ลงนามเม่ือตาราง
งานวา่ง และ
เอกสารถูกเสนอ
ใส่แฟ้มน าเขา้มา
ที่โตะ๊ท างาน 

มีวธีิท าใหก้ารลง
น าเกิดขึ้นเร็ว
กวา่เดิมได้
หรือไม่ 

   
 ในขั้นตอนที่ 5 การลงนามท าใหเ้อกสารสมบูรณ์ เป็นส่ิงจ าเป็นและส าคญัมาก เม่ือตั้งค  าถาม 
What, When, Where, How แลว้พบวา่สามารถใชห้ลกัการ ECRS ได ้โดยหากใชร้ะบบลงนามดิจิทลั 
จะสามารถ Eliminate การลงนามโดยปากกา ปรับรวบขั้นตอนโดยใชล้ายเซ็นขั้นตอนน้ีออกไปได ้ 
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 ขั้นตอนที่ 6 เอกสารพกัรอวนัด าเนินการถดัไป  
 
ตารางที่ 4.21 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 6 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งรอ  -เลยเวลา

ปฏิบตัิงานปกติ
ในวนัที่ 2 ของ
กระบวนการ 
 

ไม่รอขา้มวนัท า
การ หรือปรับให้
ระยะเวลาสั้นลง
ไดห้รือไม่ 

- Combine 
กระบวนการก่อนหนา้
เขา้ระบบออนไลน์ ท  า
ใหมี้เวลาเหลือ
ด าเนินการขั้นตอน
ต่อไปไดโ้ดยไม่ตอ้ง
ขา้มวนั 

   
 ในขั้นตอนที่ 6 เป็นการรอขา้มวนัท าการ จึงใช้ระยะเวลานานที่สุดขั้นตอนหน่ึง ซ่ึงหาก
ขั้นตอนต่างๆก่อนหนา้สามารถรวบเขา้ใหก้ระชบัได ้หรือใชร้ะบบออนไลน์ด าเนินการได ้จะท าให้
เจา้หน้าที่เหลือเวลาในวนัท าการด าเนินการขั้นตอนต่อไปได ้ไม่ตอ้งรอขา้มวนั ท าให้ลดระยะเวลา
รอคอย (ล่าชา้) ไดม้าก   
 
 ขั้นตอนที่ 7 เอกสารที่ลงนามแล้วถูกน ากลับไปที่โต๊ะเจ้าหน้าที่  จนท รับแฟ้มเอกสาร
กลบัไปที่โตะ๊ 
 
ตารางที่ 4.22 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 7 (เอกสารส าคญัทางการศึกษา) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัเกณฑ ์ECRS 
What ท าไมตอ้ง

เคล่ือนยา้ย 
โตะ๊ท างานอยูค่น
ละจุดกนั เพือ่
ด าเนินการต่อจึง
ตอ้งยา้ยเอกสารที่
ลงนามแลว้
กลบัไปยงัโตะ๊
ท างานของ จน
ท.ออกเอกสาร  

มีวธีิใดที่ไม่เกิด
การเคล่ือนยา้ย
เอกสารน้ีหรือไม่ 

Eliminate 
การเคล่ือนยา้ยน้ีจะถูก
ก าจดัได ้หากเอกสาร
ออก และลงนาม ใน
ระบบออนไลน์  
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 ในขั้นตอนที่ 7 เป็นการเคล่ือนยา้ย เม่ือใช้เทคนิคการตั้งค  าถามและพิจารณาประเด็นว่า
สามารถลดหรือก าจดัขั้นตอนน้ีการเคล่ือนยา้ยน้ีไดห้รือไม่ พบวา่ หากปรับกระบวนการตามขั้นตอน
ก่อนหน้า คือใชร้ะบบออนไลน์และลงนามแบบดิจิทลั ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งมีการเคล่ือนยา้ยเอกสารใน
กระบวนการน้ี สามารถก าจดัขั้นตอนน้ีออกจากกระบวนการได ้  
 
 ขั้นตอนที่ 8 เอกสารถูกจดัระเบียบ ป้ัมตรานูน แยกหมวดหมู่ตามรหัสนักศึกษาและจดัลง
ตะกร้านดัรับเอกสาร 
 
ตารางที่ 4.23 การใช ้5W1H และ ECRS ในขั้นตอนที่ 8 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้ง

ด าเนินการ
กระบวนการน้ี 

-การป้ัมตรานูน 
เป็นการรับรอง
เอกสารฉบบัจริง 
- จดัหมวดหมู่
เอกสารเพือ่การ
รับเอกสารตาม
รหสัชั้นปีของ
เอกสารที่ออกเพือ่
ความสะดวก
รวดเร็วแก่
กระบวนการ
ต่อไป 

-ไม่ป้ัมไดห้รือไม่ 
ใชว้ิธีอ่ืนได้
หรือไม่  
- ไม่จดัเรียงได้
หรือไม่ 
- ลดจ านวน หรือ
ท าใหเ้ร็วขึ้นได้
หรือไม่  

-ตามระเบียบการ
รับรองเอกสารของ
มหาวทิยาลยัยงัใชต้รา
นูนส าหรับรับรอง
เอกสารส าคญัทาง
การศึกษาตน้ฉบบั 
- Simplify เม่ือมีการ
ปรับใชร้ะบบออนไลน์ 
เอกสารจะทยอยออกมา
จากระบบ ขั้นตอนน้ี
สามารถทยอย
ด าเนินการได ้จะ
รวดเร็วขึ้นไม่มีการ
สะสมของปริมาณใน
การป้ัมตรา และคดัแยก
เอกสาร  

How ท าอยา่งไร -ป้ัมตราดว้ย
เคร่ือง  
-จดัเรียงเอกสารที่
ป้ัมแลว้ ทั้งกอง
ของทั้งวนัที่ร้อง
ขอ 

ท าใหเ้ร็วขึ้นได้
หรือไม่ 
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 ในขั้นตอนที่ 8 เป็นขั้นตอนที่ส าคญัในการรับรองเอกสารตน้ฉบบัดว้ยการป้ัมตรานูน ซ่ึงใช้
กนัในการออกเอกสารส าคญัแบบกระดาษในสถาบนัการศึกษา ยงัคงเป็นขั้นตอนที่ไม่สามารถตดั
ออกได้ส าหรับการออกเอกสารแบบ hardcopy แต่สามารถด าเนินการให้เร็วขึ้นได้ โดยเฉพาะลด
ขั้นตอนการคดัแยกเอกสารให้เร็วขึ้น หากใชร้ะบบออนไลน์ เอกสารทั้งหมดที่ออกจะทยอยออกจาก
ระบบ ซ่ึงแตกต่างจากการเสนอลงนามในแฟ้มทั้งหมด ท าให้การคดัแยกเอกสารเร็วขึ้น ECRS ที่ใช้
คือ Simplify โดยจะเห็นวา่เป็นการท าใหก้ระบวนการคดัแยกง่ายขึ้น  
 

4.3 ผลกำรปรับปรุงกระบวนกำร 
 
 ในหัวข้อ 4.2 ผูว้ิจยัได้ท  าการตั้ งค  าถามและพิจารณาประเด็นเพื่อน ามาสู่การปรับปรุง
กระเบวนการ โดยใช้หลักการ ECRS จากการรวบรวมแนวคิดการปรับปรุง ลดขั้นตอนใน
กระบวนการใหบ้ริการ ผูว้จิยัจะไดน้ าเสนอกระบวนการที่ปรับปรุงของการใหบ้ริการขอเอกสารและ
ออกเอกสารส าคญัทางการศึกษา และจะเปรียบเทียบ เวลา ระยะทาง ที่สามารถลดได้ โดยแบ่งการ
ปรับปรุงเป็น 3 เฟส ตามระดับความพร้อมในการพัฒนาระบบเพื่อรองรับกระบวนการปรับปรุง  
ซ่ึงน าเสนอในแผนภูมิการไหลของกระบวนการ ในรูปที่ 4.2 - 4.4 ตามล าดบั 
 
 4.3.1 กำรปรับปรุงกระบวนกำร เฟส 1 
 
 ในการปรับปรุงกระบวนการเฟสที่ 1 ผูว้ิจยัได้ปรับรูปแบบเอกสารค าขอ จากแบบค าขอ 
หรือใบค าร้องแบบกระดาษ มาเป็นการใช ้Google Form ซ่ึงเป็นแบบฟอร์มออนไลน์ ท  าใหเ้กิดความ
สะดวกแก่ผูข้อ ซ่ึงไม่จ าเป็นตอ้งมากรอกเอกสารค าขอที่เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ แต่สามารถด าเนินการ
ที่ไหนก็ได้ที่สามารถเช่ือมต่อออนไลน์ได้ ช่วยก าจัดการเคล่ือนยา้ยของเอกสารค าขอกระดาษ
ระหว่างเคาน์เตอร์ นอกจากน้ียงัเพิ่มการโอนเงินพร้อมแนบสลิปโอนเงินเขา้มาในระบบ Google 
Form อีกดว้ย เพื่อให้การช าระเงินด าเนินการไดส้ะดวก ณ ที่ใดก็ไดท้ี่สามารถเช่ือมต่อออนไลน์ได้
เช่นกนั หลกัฐานการโอนเงินก็จะส่งต่อผา่นการไหลของขอ้มูลผา่นระบบออนไลน์มาเพือ่ด าเนินการ
ต่อที่หน่วยงาน 
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รูปที่ 4.2 แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารค าขอ (กระบวนการปรับปรุง เฟส 1) 
 
  ขั้นตอนต่างๆ ของกระบวนการปรับปรุง เฟส1 ได้ถูกแจกแจงในแผนภูมิกระบวนการไหล
ในรูป 4.2 โดยที่กระบวนการปรับปรุงเฟส 1 น้ี เก่ียวขอ้งกบัเอกสารค าขอเพียงอย่างเดียว จึงท าให ้
กระบวนการไหลของเอกสารส าคญัทางการศึกษายงัคงเดิม เหมือนตามรูปที่ 4.1 (ข) ในกระบวนการ
อา้งอิง 
 
 จากแผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารค าขอในรูปที่ 4.2 จะเห็นไดว้า่ ขั้นตอนต่างๆ ของ
กระบวนการไหลของเอกสารค าขอลดจ านวนลงจาก 15 ขั้นตอนในกระบวนการอา้งอิง เหลือ 13 
ขั้นตอน ใช้เวลาใกลเ้คียงกับกระบวนการอ้างอิงคือ 980 นาที ลดระยะทางการเคล่ือนยา้ยจาก 70 
เมตร ลงเหลือ 30 เมตร   
 
 การปรับเอกสารค าขอให้เป็นรูปแบบ Online ผ่าน Google Form และโอนช าระเงินแนบ 
สลิปในระบบ Google Form นั้น ช่วยอ านวยความสะดวกแก่ผูข้อเป็นหลกั แต่ก็ยงัมีกระบวนการทาง
การเงิน (การตรวจสอบเงินโอน) โดยเจา้หน้าที่การเงิน ที่ส่งผลให้เอกสารนั้นยงัคงมีการเคล่ือนที่ 
และใช้เวลาตรวจสอบอยู่ จ  านวนขั้นตอนจึงไม่ได้ลดลงมากนัก แม้ช่วยลดทรัพยากรกระดาษที่
จดัพิมพแ์บบฟอร์มค าขอซ่ึงเปล่ียนเป็นแบบฟอร์มออนไลน์ แต่ก็ใช้กระดาษเพิ่มในการปร้ินท์
เอกสารค าขอและสลิปโอนเงินออกจากระบบเพือ่การตรวจสอบเงินโอนของเจา้หนา้ที่การเงินต่อไป 
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 การปรับปรุงกระบวนการในเฟส 1 น้ี เป็นการปรับปรุงที่เอกสารค าขอออนไลน์โดยใช ้
Platform ของ Google Form และ Google Sheet มิไดมี้การสร้างหรือลงทุนระบบที่ซับซ้อนเพิ่มขึ้น
แต่อยา่งใด สามารถปรับใชไ้ดท้นัที   
 
 4.3.2 กำรปรับปรุงกระบวนกำร เฟส 2 
  
 เม่ือพิจารณาขั้นตอนต่างๆในกระบวนการไหล (ปรับปรุง เฟส 1) จากแผนภูมิกระบวนการ
ไหลของการให้บริการใน รูปที่ 3 จะเห็นว่าในขั้นตอนที่เพิ่มเขา้มาคือส่วนที่เอกสารค าขอตอ้งผ่าน
กระบวนการเคล่ือนที่และรอตรวจสอบยอดเงินโอน เน่ืองจากมีการใหก้ารช าระเงินผา่นการโอนเงิน
แทนการช าระเงินที่เคาน์เตอร์การเงิน ผูว้จิยัจึงตั้งค  าถามเพิม่เติมดว้ย 4W1H ส าหรับการโอนเงิน เช็ค
ยอดเงิน และออกใบเสร็จ ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.24 การใช ้5W1H และ ECRS ส าหรับปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบยอดเงินโอน 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
What ท าไมตอ้งเช็ค

ยอดเงินโอน 
การโอนเงินเขา้
บญัชี ไม่สามารถ
ระบุไดว้า่เงินนั้น
มาจากรายการใด 
จึงตอ้งตรวจสอบ 
สลิปโอนเงินกบั
ค าร้องขอเอกสาร 
เพือ่ใหส้ามารถ
แมพยอดเงินโอน
กบัรายการได ้

ไม่ท าไดห้รือไม่ - Rearrange  
ปรับรูปแบบการช าระ
เงินเป็น Payment 
Gateway เพือ่ใหก้าร
ตรวจสอบการช าระเงิน
เป็นไปโดยอตัิโนมตัิ 
และออกใบเสร็จ 
-Eliminate  
ก าจดัขั้นตอนต่างๆทีไ่ม่
จ  าเป็นออก 
-Combine  
รวบขั้นตอนการ
ตรวจสอบการออก
ใบเสร็จใหอ้ยูใ่นระบบ
ออนไลน์ระบบเดียว ที่
มีการไหลของขอ้มูล 

How ตรวจสอบยอด
โอนอยา่งไร 

เปรียบเทียบ
ขอ้มูลสลิปโอน
เงินกบัรายการ
เงินโอนจากบญัชี
ธนาคาร 

มีวธีิที่เร็วกวา่และ
ง่ายกวา่หรือไม่ 
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 ตารางที่ 4.24 การใช ้5W1H และ ECRS ส าหรับปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบยอดเงินโอน (ต่อ) 
5W1H ค าถาม ค าอธิบาย ประเด็นพจิารณา หลกัการ ECRS 
Who ใครเป็นคน

ตรวจสอบและ
ออกใบเสร็จ 

เจา้หนา้ที่การเงิน ใชร้ะบบมา
ทดแทนได้
หรือไม่ 

- Rearrange  
ปรับรูปแบบการช าระ
เงินเป็น Payment 
Gateway เพือ่ใหก้าร
ตรวจสอบการช าระเงิน
เป็นไปโดยอตัิโนมตัิ 
และออกใบเสร็จ 
-Eliminate  
ก าจดัขั้นตอนต่างๆทีไ่ม่
จ  าเป็นออก 
-Combine  
รวบขั้นตอนการ
ตรวจสอบการออก
ใบเสร็จใหอ้ยูใ่นระบบ
ออนไลน์ระบบเดียว ที่
มีการไหลของขอ้มูล 

When ด าเนินการ
เม่ือไหร่ 

ตรวจสอบ
หลงัจากมีการน า
หลกัฐานโอนเงิน
จากระบบมาส่ง
ให้ 

สามารถ
ด าเนินการได้
ทนัทีเม่ือมีการ
ช าระเงินใน
ระบบไดห้รือไม่ 

 
 ในขั้นตอนที่เก่ียวกบัการตรวจสอบเงินโอน ที่แนบสลิปมาเป็นหลกัฐานในระบบ เจา้หนา้ที่
จะตอ้งด าเนินการตั้งแต่ขั้นตอนที่ 6-8 ในรูปที่ 4.2 หากปรับเปล่ียนระบบช าระเงินโดยใช ้Payment 
Gateway จะสามารถตรวจสอบการช าระเงินค่าธรรมเนียมได้ทนัทีเม่ือมีการด าเนินการจ่ายเงินผ่าน
ระบบออนไลน์ ซ่ึงสามารถออกใบเสร็จรับเงินในระบบไวเ้ป็นหลักฐานให้ผูรั้บบริการได ้ซ่ึงการ
ปรับปรุงกระบวนการ ลดขั้นตอน ลดความสูญเสีย ทั้งใชห้ลกัการ Eliminate Combine ขั้นตอนและ
กระบวนการต่างๆตามหลกัการ ECRS กระบวนการปรับปรุง (เฟส 2) ไดมี้การแจกแจงขั้นตอนไว้
ในแผนภูมิการไหลกระบวนการในรูปที่ 4.3  
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รูปที่ 4.3 แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารค าขอ (กระบวนการปรับปรุง เฟส 2) 
 

 การปรับปรุงกระบวนการในเฟส 2 ที่น าเสนอในรูปที่ 4.3 น้ีสามารถลดขั้นตอนในส่วนของ
เอกสารค าขอลงจากกระบวนการอา้งอิง 15 ขั้นตอน ลงเหลือ 6 ขั้นตอน หรือ เหลือเพียง 40% ของ
ขั้นตอนเดิมในส่วนของเอกสารค าขอ จากการใช้ Payment Gateway สามารถลดเวลาลงจาก 981 
นาทีจากกระบวนการอ้างอิง ลงเหลือ 12 นาที โดยลดลงไป 969 นาที  หรือ 98.77%  และสามารถ
ก าจดัการเคล่ือนยา้ยเอกสารได ้เน่ืองจากขอ้มูลของเอกสารค าขอไหลอยูใ่นระบบออนไลน์ การช าระ
เงินก็ด าเนินการในระบบ มีการตรวจสอบการช าระเงินจากระบบ 
 
 ส่วนประโยชน์ที่เห็นได้เพิ่มเติมอย่างชัดเจนคือการลดกระดาษในขั้นตอน การปร้ินท ์
หลักฐานการโอนเงิน ให้การเงินได้ตรวจสอบไม่จ าเป็นอีกต่อไป  หากคิดเฉล่ียมีการยื่นค  าขอ
ประมาณ 30 ค าขอ คิดที่ 260 วนัท าการ (วนัธรรมดาไม่นับเสาร์-อาทิตย)์ ใน 1 ปีจะมีค  าขอประมาณ 
7,800 ราย ใช้กระดาษพิมพต์น้ทุนรวมค่ากระดาษต่อแผ่น 50 สตางค ์ใน 1 ปี จะประหยดัได ้3,900 
บาท เฉพาะส่วนของการพิมพส์ลิปโอนเงินเพื่อตรวจสอบ หากประหยดักระดาษคาร์บอนที่ออก
ใบเสร็จไดอี้กจ านวนเท่ากนั ตน้ทุนต่อหน่วย 1 บาท จะประหยดัได ้7,800 บาท  และยกเลิกการใช้
แบบค าขอเป็นกระดาษ จ านวน 7,800 บาท รวมเป็นผลประหยดั 19,500 บาท 
 
 4.3.3 กำรปรับปรุงกระบวนกำร เฟส 3 
 
 เม่ือพิจารณาขั้นตอนต่างๆ จากกระบวนการ(ปรับปรุง เฟส 2) ในแผนภูมิกระบวนการไหล
ในรูปที่ 4.3 แลว้ จะเห็นวา่ในในส่วนของกระบวนการไฟลของเอกสารค าขอไดรั้บการปรับปรุงไป
มาก ขั้นตอนที่ยงัคงใช้เวลานาน คือการเสนอลงนาม และรอลงนาม เพื่อลดความสูญเปล่าใน
กระบวนการน้ี ซ่ึงจากการตั้ งค  าถามด้วย 4W1H และหลักการ ECRS พบว่าสามารถปรับปรุง
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กระบวนการเพื่อลดความสูญเปล่าเพื่อปรับปรุงกระบวนการ และไดม้าซ่ึงกระบวนการปรับปรุง 
เฟส 3 ดงัแสดงกระบวนการไหลของขั้นตอนต่างๆในรูปที่ 4.4 
 
 การปรับปรุงกระบวนการในเฟส 3 ที่น าเสนอในรูปที่ 5 น้ีเกิดจากการปรับมาใช้ระบบ
ออนไลน์เกือบตลอดกระบวนการ ตั้งแต่เอกสารค าขอออนไลน์ การช าระเงินดว้ย Payment Gateway 
ที่สามารถตรวจสอบ ยืนยนัยอดเงินช าระได้ ออกใบเสร็จ และเกิดการไหลของขอ้มูลต่างๆ มายงั
เจา้หน้าที่ออกเอกสาร ใชก้ารลงนามดว้ยลายมือช่ือแบบอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้ลดระยะเวลารอคอย
ต่างๆได้มาก ในส่วนของเอกสารส าคญัทางการศึกษา ระยะเวลารวมของกระบวนการไหลของ
เอกสารส าคญัทางการศึกษา ลดเหลือ 8 นาที เม่ือเทียบกบักระบวนการอ้างอิง 1,094 นาที หรือลด
เวลาได ้99.27 % โดยเกิดจากการลดกระบวนการ ก าจดัความสูญเปล่า ลดการพกัรอด าเนินการขา้ม
วนัท าการ ปรับควบรวมกระบวนการจาก 8 ขั้นตอน เหลือ 2 ขั้นตอน โดยคิดเป็น 25% ของจ านวน
ขั้นตอนในกระบวนการอา้งอิง  หรือลดลง 75% 
 

 
(ก) แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารค าขอ 

 
(ข) แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสารส าคญัทางการศึกษา 

 
รูปที่ 4.4 แผนภูมิกระบวนการไหลของเอกสาร (กระบวนการปรับปรุง เฟส 3) 

 
 ส่วนการเคล่ือนยา้ยในกระบวนการไหลของเอกสารส าคญัทางการศึกษาไดถู้กก าจดัออก
ทั้งหมด รวมทั้งระยะเวลารอคอยที่ท  าให้เกิดความสูญเปล่าในขั้นตอนการลงนามเอกสาร เน่ืองจาก
ใชก้ารลงนามแบบอิเล็กทรอนิกส์แทนจึงรวบขั้นตอนต่างๆไดก้ระชบัมากขึ้น  
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 หากรวมระยะเวลาของกระบวนการขอและออกเอกสารจากแผนภูมิกระบวนการไหลของ
เอกสารทั้ งสองส่วนเข้าด้วยกันจะพบว่า ในเฟส 3 จะลดขั้นตอนรวมจาก 23 ขั้นตอนลงเหลือ  8 
ขั้นตอน โดยลดระยะเวลารวมจาก 2,075 นาที ลงเหลือ 20 นาที จึงมีความเป็นไปได ้ที่จะให้บริการ
ขอออนไลน์และออกเอกสารไดภ้ายใน 20 นาที 
 
 การวเิคราะห์ผลการปรับปรุงกระบวนการในเชิงจ านวนขั้นตอน เวลาและระยะทางแสดงไว้
ในตารางที่ 8 แบ่งเป็น 3 เฟส โดย เฟส 1 และ 2 เป็นการปรับปรุงกระบวนการไหลของเอกสารค าขอ 
และเฟสที่ 3 เป็นการปรับปรุงการไหลของเอกสารส าคญัทางการศึกษาที่ออก พบว่า การปรับปรุง
กระบวนการส าหรับเอกสารค าขอ สามารถลดขั้นตอนจาก 15 ขั้นตอนเหลือ 13 และ 6 ขั้นตอน ใน
เฟส 1 และ 2 ตามล าดบั ลดเวลาจาก 981 นาที เหลือ 980 นาที และ 12 นาที คิดเป็นการลดลงร้อยละ 
0.10 และ 98.78  ตามล าดบั ลดระยะยทางในการเคล่ือนยา้ยระหว่างกระบวนการจาก 70 เมตร เหลือ 
30 เมตร ในเฟส 1 และ 0 เมตร หรือก าจัดการเคล่ือนยา้ยในเฟส 2  คิดเป็น 57.14% และ 100% 
ตามล าดบั  
 

 
 

รูปที่ 4.5 ผลการวเิคราะห์กระบวนการไหลของเอกสาร 
 

เม่ือด าเนินการปรับปรุงกระบวนการในเฟส 3 ซ่ึงเป็นการปรับปรุงกระบวนการไหลของ
การออกเอกสารส าคญัทางการศึกษา สามารถลดขั้นตอนจาก 8 ขั้นตอนเหลือ 2 ขั้นตอน คิดเป็น 75% 
ลดเวลาจาก 1,094 นาที ลงเหลือ 8 นาที หรือ 99.27% และลดการเคล่ือนที่ในกระบวนการได ้100% 

 
พิจารณารวมผลการปรับปรุงกระบวนการไหลของเอกสารทั้ง 2 ทั้งการขอและการออก

เอกสารส าคญัทางการศึกษาพบกวา่สามารถลดขั้นตอนรวมไดเ้หลือเพียง 8 ขั้นตอน จาก 23 ขั้นตอน 
คิดเป็น 65.22% ลดเวลาลง 99.04% ก าจดัการเคล่ือนยา้ยเอกสารลงได ้100%    



 

บทที ่5 

 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลกำรวจิยั 
 

งานวจิยัน้ีไดท้  าการวเิคราะห์กระบวนการไหลของการใหบ้ริการขอและออกเอกสารส าคญั
ทางการศึกษาโดยอา้งอิงกระบวนการในสถาบนัการศึกษาแห่งหน่ึง จากการวเิคราะห์กิจกรรมต่างๆ 
โดยใชแ้ผนภูมิกระบวนการไหล พบว่ามีการเคล่ือนยา้ย การรอคอย และการปฏิบติังานหลายส่วนที่
สามารถลดความสูญเปล่าได้ ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์กระบวนการอ้างอิง และใช้เทคนิคการตั้งค  าถาม 
5W1H และหลักการ ECRS ซ่ึงประกอบด้วย  Eliminate  Combine  Rearrange  และ  Simplify เพื่อ
ปรับปรุงกระบวนการ ลดขั้นตอน ใช้ระบบออนไลน์เขา้มาช่วย เพื่อให้เกิดการไหลของขอ้มูลใน
กระบวนการตั้งแต่เร่ิมตน้จบเสร็จส้ิน และการช าระเงินผ่านระบบ Payment Gateway ซ่ึงช่วยในการ
ตรวจสอบการช าระเงิน และน าเสนอกระบวนการที่ปรับปรุงแลว้ แบ่งเป็น 3 เฟส โดย 2 เฟสแรก
เป็นการปรับปรุงกระบวนการไหลของเอกสารค าขอ และเฟสที่ 3 เป็นการปรับปรุงการไหลของ
เอกสารส าคญัทางการศึกษาที่ออก เพื่อการประยุกต์ใช้ตามความพร้อมของหน่วยงานที่ตอ้งการ
ประยกุตใ์ชต่้อไป  

 
ผลการปรับปรุงกระบวนการพบว่า กระบวนการปรับปรุงทั้ง 3 เฟส ของกระบวนการการ

ไหลของเอกสารค าขอและเอกสารส าคัญทางการศึกษาที่ออกให้ผูรั้บบริการ พบว่าสามารถลด
ขั้นตอนที่เก่ียวเน่ืองกบัเอกสารค าขอได ้60% ลดเวลาได ้98.78%  ลดระยะทางในการเคล่ือนยา้ยได ้
100% ส าหรับากรปรับปรุงในเฟส 1 และ 2 ส่วนในเฟส 3 สามารถลดขั้นตอนที่เก่ียวเน่ืองกับการ
ออกเอกสารส าคญัได้ 75% ลดเวลาได้ 99.27% และก าจดัการเคล่ือนยา้ยระหว่างกระบวนการได ้
100%  โดยในภาพรวมการปรับปรุงการขอและการออกเอกสาร ทั้ง 3 เฟส สามารถลดขั้นตอนได ้
65.22% ลดเวลาได้ 99.04% และก าจดัการเคล่ือนยา้ยในกระบวนการได้ 100% ซ่ึงผลการปรับปรุง
ดังกล่าวเกิดจากการปรับระบบยื่นค  าขอและโอนช าระเงินเป็นระบบออนไลน์ในเฟส 1  การใช ้
Payment Gateway ในการช าระเงินในระบบออนไลน์ในเฟส 2  และการลงนามด้วยระบบดิจิทัล 
ดว้ยลายเซ็นอิเลกทรอนิกส์ในระบบในเฟส 3  
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โดยนอกจากการลดขั้นตอน ลดเวลา ลดระยะทางที่เกิดการเคล่ือนยา้ยในกระบวนการแลว้ 
ประโยชน์ที่เห็นได้เพิ่มเติมอยา่งชดัเจนคือการลดกระดาษในขั้นตอนการปร้ินทห์ลักฐานการโอน
เงินเพื่อน าส่งให้ฝ่ายการเงินได้ตรวจสอบก็ไม่จ  าเป็นอีกต่อไปหากใชร้ะบบ Payment Gateway ใน
กระบวนการ โดยสามารถลดแบบค าขอที่เป็นแบบฟอร์มกระดาษได ้1 แผ่นต่อ 1 ค  าขอจากการใช ้
ค าร้องออนไลน์ และกระดาษปร้ินท์สลิปโอนเงิน 1 แผ่นต่อ 1 การโอนเงิน จากการใช้ Payment 
Gateway และ ใบเสร็จส าเนาคาร์บอน 1 ใบต่อ 1 ค  าขอ ซ่ึงหากคิดเฉล่ียต่อปี วนัละ 30 ค  าร้อง จะ
ประหยดัต้นทุนไปได้เกือบ  20,000 บาทในส่วนของการลดการใช้กระดาษ ทั้ งน้ียงัไม่รวมผล
ประหยดัจากการลดการใชห้มึก และผลดีในดา้นการลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกสู่ชั้นบรรยากาศ
เทียบเท่าอีกดว้ย 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
 

ปัจจัยหลักที่จะท าให้การปรับปรุงกระบวนการไหลน้ีส าเร็จได้ คือการสร้างระบบ
แพลตฟอร์มออนไลน์ เพื่อส่งต่อข้อมูล การมี Payment Gateway และมีระบบออกเอกสารที่ มี
เสถียรภาพ  ในการตดัสินใจด าเนินการปรับปรุงกระบวนการ จะมีค่าใชจ่้ายเพิ่มเขา้มาดว้ย รวมทั้ง
การพฒันาแพลตฟอร์ม ระบบออนไลน์ต่างๆ ดงันั้นหน่วยงานควรพิจารณาความพร้อม และความ
เร่งด่วนเพิ่มเติมในการเลือกปรับปรุงกระบวนการ  โดยสามารถขยายผลงานวิจยัน้ี โดยน าปัจจยั
ต่างๆ เขา้มาวเิคราะห์เพิม่เติมประกอบการตดัสินใจได ้   



บรรณำนุกรม 
 
กรกฎ ผกาแกว้. (2564). การพฒันาระบบ e-Certificate ของศูนยส์นบัสนุนและพฒันาการเรียนการ

สอน มหาวทิยาลยัศรีปทุม. วารสารวิชาการ ปขมท ที่ประชุมสภาข้าราชการ พนักงาน และ
ลกูจ้างมหาวิทยาลยัแห่งประเทศไทย, 10(1), 112-119. 

จุฑามาศ เขม็เงิน. (2566). การศึกษาการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา (Z ในประเทศไทย และการ
รับรู้การกา้วสู่สงัคมไร้เงินสด Covid-19) ส่งผลต่อพฤติกรรมการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์
ของ Generation Y และการรับรู้การกา้วสู่สงัคมไร้เงินสด. วารสารดิจิทัล ธุรกิจและ
สังคมศาสตร์, 9(1), 1-18. 

ชุษณา เทียนทอง. (2565). การเพิม่ประสิทธิภาพในการจดัการคลงักระจกเศษ :กรณีศึกษาบริษทัจดั
จ าหน่ายกระจกแห่งหน่ึง. วารสารการอาชีวศึกษาภาคกลาง, 6(2), 45-56. 

นฤภร นิลนิสสยั, และปิยะเนตร นาคสีดี. (2564). การเพิม่ประสิทธิภาพการจดัการคลงัสินคา้
ส าเร็จรูปกรณีศึกษาบริษทั เคร่ืองด่ืมรังนก ABC จ ากดั. ใน การประชุมน าเสนอผลงานวิจัย
บัณฑิตศึกษาระดบัชาติ คร้ังที่ 16 ปีการศึกษา 2564 (น. 587-598). ปทุมธานี: บณัฑิต
วทิยาลยั มหาวทิยาลยัรังสิต. 

นิติพงษ ์ศรีระพนัธ,์ สุวมิล มีแสง, และสมจิตร จนัทร์เพญ็. (2561). คู่ มือการท าแบบสอบถาม 
ออนไลน์เพ่ือการพฒันาด้วย Google From. กรุงเทพฯ: สถาบนัพฒันาองคก์ร ชุมชน 
(องคก์ารมหาชน). 

เบญจมาศ เนติวรรักษา, พอพนัธ์ สุทธิวฒันะ, อนุรักษ ์รอดบ ารุง, วิทวสั สิงห์สังข,์ และกานต ์นัครวรายทุธ. 
(2563). รายงานการวิจัยเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการผลิตเพ่ือเพ่ิมผลผลิตในการผลิตยา
สมุนไพรรักษาโรค. จนัทบุรี: คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี. 

ปรัชภรณ์ เศรษฐเสถียร, กฤติยา เกิดผล, และพงศธร จนัทร์ตรี. (2562). รายงานการวิจัยเร่ืองการ
วิเคราะห์กระบวนการผลิตแผ่นยางพารา กรณีศึกษา: สวนหลวงราชไมตรี อ าเภอเมือง 
จังหวดัจันทบุรี. จนัทบุรี: คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี. 

พงศเ์ทพ งามทวีรัตน์. (2557). การวิเคราะห์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิต : กรณีศึกษา บริษทั  
 โฮยาเลนซ์ ไทยแลนด์ จ ากัด (Unpublished Independent Study). มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
 ราชมงคลธญับุรี, ปทุมธานี. 
พชัรี ภทัรธาดาเกียรติ, และดาริชา สุธีวงศ.์ (2555). การปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบตัิงานใน
 กระบวนการผลิตเคร่ืองด่ืมเขม้ขน้. วิศวกรรมสารฉบับวิจัยและพฒันา, 23(1), 62-74. 
 

http://www.repository.rmutt.ac.th/dspace/browse?type=author&value=%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B8%A8%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E+%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B9%8C


 58 

บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 
วรพจน์ ศิริรักษ,์ ทศัพงศ ์นนัทมจัฉา, วรพจน์ แซงบุญเรือง, อมรรัตน์ ป่ินชยัมูล, และชชัชยั สีตา. 
 (2566). การปรับปรุงกระบวนการประกอบช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ดว้ยเทคนิค ECRS 
 วารสารเทคโนโลยกีารผลิตและการจัดการ, 2(1).  
วริทธ์ิ ล้ินสมัพนัธ.์ (2564). การลดระยะเวลาการขนส่งและความเตม็ใจที่จะจ่ายในการใช้บริการ
 ขนส่งภายในวนัเดียวในเขตกรุงเทพมหานคร (Unpublished Independent Study). 
 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, กรุงเทพฯ. 
วทิยา อินทร์สอน. (2539). เทคนิคการเพ่ิมผลผลิตโดยการลดความสูญเสียข่าวเพ่ือการปรับตวัก้าว
 ทันเทคโนโลยอุีตสาหกรรม. สืบคน้จาก http://www.thailandindustry.com/onlinemag/ 
 view2.php?id=1421&section=4&issues=81 
ไวรุจน์ อ่ิมโพ, และคณิศร ภูนิคม. (2560). การเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการผลิตน ้ าด่ืมดว้ยแนวคิด
 แบบลีน: กรณีศึกษาโรงงานผลิตน ้ าด่ืมธารทิพย.์ SNRU Journal of Science and 
 Technology, 9(3), 653-660. 
สิริพรรณ แซ่ต่ิม. (2560). Payment Gateway: หวัใจระบบช าระเงินพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
 วารสารปัญญาภิวฒัน์, 9(2), 254-266. 
สุกญัญา เดวเิลาะ. (2565). รายงานการวิจัยเร่ืองการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเพ่ือวดัและประเมินผล 
 การด าเนินการด้านการจัดการเรียนการสอน คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
 ศรีนครินทรวิโรฒ. กรุงเทพฯ: คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ. 
สุภทัรพงษ ์สนอุทา, และปณัทพร เรืองเชิงชุม. (2563). การลดความสูญเปล่าที่เกิดจากความล่าชา้ใน

กระบวนการติดตามเอกสารทางการเงินดว้ยการประยกุตใ์ชแ้นวคิดห่วงโซ่อุปทาน 4.0 
วารสารบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี, 9(1), 38-54. 

Terrestrial. (2020, November 12). แผนภูมิกระบวนการไหล “Flow Process Chart” คืออะไรกนันะ? 
 [Web log message]. Retrieved from https://goterrestrial.com/2020/11/12/flow-process-chart/ 

 
 
 
 
 
 

http://www.thailandindustry.com/onlinemag/view2.php?id=1421&section=4&issues=81
https://so03.tci-thaijo.org/index.php/jms_ubu/article/view/196275
https://so03.tci-thaijo.org/index.php/jms_ubu/article/view/196275
https://so03.tci-thaijo.org/index.php/jms_ubu/article/view/196275
https://so03.tci-thaijo.org/index.php/jms_ubu/article/view/196275
https://so03.tci-thaijo.org/index.php/jms_ubu/article/view/196275
https://goterrestrial.com/2020/11/12/flow-process-chart/


 59 

ประวตัิผู้วจิยั 
 

ช่ือ สุพฒันา นิรัคฆนาภรณ์ 
วนั เดือน ปีเกิด 22 กรกฎาคม 2518 
สถานที่เกิด จงัหวดัขอนแก่น ประเทศไทย  
ประวตัิการศึกษา มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์  
         ปริญญาวศิวกรรมศาสตรบณัฑิต   

        สาขาวชิาวศิวกรรมไฟฟ้า, 2539 
 The University of New South Wales, Australia 
         Master of Engineering Science in Electrical   

        Engineering, 2542 
Asian Institute of Technology (AIT) 
        Doctoral of Engineering in Energy, Electric Power     
        System Management, 2553 
มหาวทิยาลยัรังสิต 
        หลกัสูตรควบระดบัปริญญาโท 2 ปริญญา 
        ปริญญาวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิา 
        การจดัการโลจิสติกส์ และปริญญาบริหารธุรกิจ   
        มหาบณัฑิต, 2566 

ที่อยูปั่จจุบนั ต.คูคต อ.ล าลูกกา จ.ปทุมธานี 
สถานที่ท  างาน มหาวทิยาลยัรังสิต 
ต าแหน่งปัจจุบนั  อาจารยป์ระจ า 
 
 
  

 


	Titlepage                       
	Acknowledge                 
	Abstract                        
	Contents                       
	Chapter 1
	Chapter 2
	Chapter 3
	Chapter 4
	Chapter 5
	Reference                     
	Profile                           

